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ABSTRAK 
 
Seiring berkembangnya zaman, dengan perubahan teknologi yang semakin 
maju, tentu Bank BRI dan Mandiri akan memiliki persaingan yang semakin ketat 
dalam memberikan layanan jasa melalui teknologi mobile banking. Mobile 
banking merupakan layanan jasa yang disediakan oleh bank untuk memudahkan 
nasabah dalam melakukan kegiatan transaksi perbankan melalui aplikasi 
smartphone. Dalam hal ini tidak menutup kemungkinan kedua bank tersebut 
memiliki kualitas layanan mobile banking yang berbeda, oleh karena itu hal ini 
menjadi misi bagi kedua bank untuk berlomba-lomba dalam memberikan kualitas 
layanan yang lebih baik pada nasabahnya. Rumusan masalah pada penelitian ini 
adalah Bagaimana kualitas layanan BRI Mobile Banking? Bagaimana kualitas 
layanan BSM Mobile Banking? Apakah terdapat perbedaan antara kualitas 
layanan BRI mobile banking dan BSM mobile banking? Tujuan dalam penelitian 
ini adalah untuk mengetahui lebih dalam kualitas layanan BRI dan BSM mobile 
banking dan melihat apakah ada perbedaan dari kualitas layanan kedua m-banking 
tersebut. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan Kuantitatif dengan jenis penelitian 
lapangan (field reseach) dan bersifat komparatif. Adapun populasi dalam 
penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam dan Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan angkatan 2014 Yang berstatus nasabah dan aktif 
menggunakan BRI dan BSM mobile banking. Pengambilan sampel pada 
penelitian ini yaitu menggunakan purposive sampling dengan diperoleh 67 
mahasiswa, dimana 30 mahasiswa pengguna BRI mobile dan 37 Mahasiswa 
pengguna BSM mobile banking. Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah 
data primer, dengan menggunakan pengumpulan data melalui kuesioner, 
wawancara dan observasi. 
Hasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukkan bahwa layanan BRI 
Mobile Banking dan BSM Mobile Banking secara keseluruhan berkualitas baik 
yang diukur berdasarkan indikator kecepatan, keamanan, keakuratan dan 
kepercayaan. Berdasarkan hasil analisis data statistik SPSS 24 for windows, 
melalui pengujian independent simple t test, diperoleh nilai thitung -1,726 > ttabel -
1,997 dan nilai signifikasi (2-tailed) 0,089 > 0,05 maka Ho diterima atau tidak ada 
perbedaan antara kualitas layanan BRI mobile banking dan kualitas layanan BSM 
mobile banking.  
 
Kata Kunci: Kualitas, Layanan, BRI mobile banking, BSM mobile banking. 
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Artinya: Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian 
dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang 
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri 
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 
terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha 
Terpuji “(Q. S. Al-Baqarah : 267) 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Penegasan Judul 
 Untuk mendapatkan gambaran yang jelas guna menghindari 
kesalahfahaman dalam memahami arti dan maksud istilah yang digunakan 
dalam judul skripsi ini, maka perlu dijelaskan beberapa istilah yang digunakan 
dalam judul “Analisis Perbandingan Kualitas Layanan BRI Mobile 
Banking dan BSM Mobile Banking (Studi pada Mahasiswa FEBI Dan 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Raden Intan Lampung Angkatan 
2014)”. Dan berikut ini adalah uraian dari judul penelitian: 
1. Analisis adalah proses untuk mengetahui dan memahami fenomena suatu 
objek dengan memanfaatkan berbagai informasi yang tersedia.1 
2. Perbandingan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah 
perbedaan (selisih) kesamaan.2 
3. Kualitas diartikan sebagai kesesuaian dengan standar dan persyaratan, 
atau, dengan kata lain, level yang menyatakan hingga sejauh mana 
sebuah produk atau pelayanan “mematuhi” (mengikuti) spesifikasi 
desainnya.3 
                                                           
1 Ridwansyah, Pendidikan Dasar Perbankan Syariah, Kumpulan Diklat Pembiayaan 
(Lampung,2009) h. 3. 
2 Suharno, Ana Retno Ningsih, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Semarang: Balai Pustaka, 
2014), h.73. 
3 James T.McClave, P.George Benson, Terry Sincich, Statistik untuk Bisnis dan Ekonomi 
(Jakarta: Erlangga, 2010), h. 400. 
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4. Layanan adalah pemenuhan kebutuhan/jasa pada orang lain yang 
melibatkan interaksi dengan konsumen, baik itu secara elektronik 
(otomatis dilayani komputer) ataupun manual (interaksi langsung).  
5. Mobile banking merupakan jasa layanan perbankan yang disediakan oleh 
bank agar nasabah dapat bertransaksi setiap saat dengan menggunakan 
perangkat mobile tanpa harus datang ke bank yang bersangkutan. 
 
B. Alasan Memilih Judul 
1. Secara Subjektif  
a. Judul tersebut sangat relevan dengan disiplin ilmu yang ditekuni 
penulis di fakultas ekonomi bisnis islam jurusan perbankan syariah 
dan tersedianya literatur yang menunjang seperti jurnal, artikel dan 
data yang diperlukan untuk penunjang referensi kajian dan data 
dalam usaha menyelesaikan skripsi ini maka sangat memungkinkan 
penulis untuk melakukan penelitian. 
b. Lokasi penelitian terjangkau dari segi transportasi dan diperbolehkan 
dalam proses penelitian dari pihak fakultas. 
2. Secara Objektif 
      Salah satu strategi bank untuk bersaing dalam mempertahankan 
nasabah yaitu selalu berusaha untuk meningkatkan kualitas produk 
maupun jasa. Mobile banking merupakan jasa layanan yang disediakan 
oleh bank untuk memudahkan nasabah dalam melakukan kegiatan 
transaksi perbankan dimanapun dan kapanpun dengan menggunakan 
perangkat mobile, seperti tranksasi dalam pembayaran spp yang dapat 
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dilakukan melalui mobile banking. Dalam hal ini tidak menutup 
kemungkinan kedua bank tersebut memiliki kualias layanan mobile 
banking yang berbeda. Dengan adanya penelitain ini penulis ingin 
mengetahui dari kedua layanan BSM mobile banking dan BRI mobile 
yang manakah yang lebih unggul jika dilihat dari segi kualitasnya.  
C. Latar Belakang 
 Perusahaan di era globalisasi sekarang ini terutama di bidang jasa 
dituntut meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya 
masing-masing. Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat 
telah mendorong perusahaan untuk menciptakan fasilitas layanan jasa yang 
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, karena kualitas layanan 
jasa yang baik akan membentuk sikap positif masyarakat terhadap perusahaan 
yang bersangkutan.  
 Berkembangnya suatu industri tidak luput dari perkembangan teknologi 
informasi yang telah mengubah strategi bisnis dunia usaha termasuk 
perbankan dengan menempatkan teknologi informasi sebagai unsur utama 
dalam proses produksi atau pemberian jasa. Salah satu aktifitas perbankan  
yang memanfaatkan teknologi tersebut adalah layanan e-banking atau 
electronic banking dimana layanan tersebut menawarkan kemudahan antara 
lain dari penawaran jasa perbankan pada situs-situs atau aplikasi yang 
dibuat oleh bank yang bersangkutan sampai pada tawaran untuk bank, baik 
individu ataupun bisnis untuk mengakses rekening, melakukan transaksi 
bisnis, atau mendapatkan informasi produk dan jasa bank melalui jaringan 
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pribadi atau publik. Nasabah dapat mengakses e-banking melalui piranti pintar 
elektronik seperti komputer, laptop, telpon genggam, telpon rumah, atau 
mesin ATM. Lewat sarana ini, setiap orang dapat melakukan pengecekan 
rekening, transfer dana, pembelian voucher telepon seluler, hingga 
pembayaran tagihan rekening listrik, telepon, dan air. 
 Electronic banking telah ada di dunia sejak tahun 1994. Stanford Federal 
Credit Union merupakan lembaga keuangan pertama di dunia yang 
menggunakan internet banking melalui situsnya  yang dirilis pada Oktober 
1994. Di  Indonesia  praktek  electronic banking dipelopori oleh salah satu 
bank swasta nasional pada media 1999. Electronic banking sudah  pada  
tahapan  transaksional,  bukan  hanya  sekedar  informasi  (atau sekedar 
website) sebagaimana dimiliki oleh hampir seluruh bank. Beberapa layanan e-
banking yang disediakan oleh kebanyakan bank antara lain: ATM (Automatic 
Teller Machine), internet banking, mobile banking, sms banking, dan call 
banking. 
 
  
 
       Sumber: Sharing Vision 
Gambar 1.1 
Jumlah Pengguna SMS/m-banking di Indonesia 
       Berdasarkan survei yang dilakukan SharingVision, pengguna sms/mobile 
banking mencapai kurang lebih 21,86 juta pengguna, maka tidak dapat 
terelakkan bahwa perilaku konsumen banyak berubah dalam melakukan 
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transaksi. Belum lagi dengan adanya keterbatasan pada sistem yang 
menyebabkan sistem eror sehingga sistem pelayanan menjadi offline. Dengan 
adanya layanan mobile banking yang disediakan oleh sebuah bank, pelayanan 
akan menjadi cepat dan efektif serta dilakukan dimanapun dan kapanpun, 
sehingga nasabah tidak perlu lagi harus mengantri di depan teller apabila ingin 
melakukan pengiriman uang. Mobile banking membuat  nasabah merasa dapat 
dilayani di mana saja dan dapat bertransaksi di mana saja.4 
 Mobile banking merupakan layanan dari electronic banking. 
Dibandingkan layanan e-banking lainnya, perkembangan mobile banking (m-
banking) terbilang paling cepat. Perkembangan ini dikarenakan kehadiran 
layanan m-banking mampu menjawab kebutuhan masyarakat modern yang 
sangat mengedepankan mobilitas. Mobile banking menciptakan kemudahan 
layanan perbankan dalam satu genggaman. Semakin populernya transaksi 
perbankan via ponsel (m-banking) maka harapan pemerintah untuk 
mengurangi penggunaan uang tunai (less cash society) tidak lama lagi akan 
dapat diwujudkan. Bukanlah suatu hal yang mengherankan jika perbankan 
berlomba-lomba untuk mengembangkan layanan ini. Bukan hanya sebagai 
bentuk layanan, bagi bank layanan ini dinilai mampu menekan cost of fund 
(biaya dana). 
 Mobile banking merupakan jasa layanan perbankan yang disediakan 
dalam bentuk aplikasi smartphone untuk memudahkan nasabah dalam 
                                                           
4
 Irfan Nurahmadi Harish, “Pengaruh Kepercayaan Nasabah Dan Kualitas Layanan Mobile 
Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Depok)”. (Skripsi 
Program Studi Perbankan Syariah Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah, jakarta, 2017), h. 
4. 
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melakukan kegiatan transaksi perbankan, seperti melakukan transfer antar 
bank, mengecek saldo rekening, melakukan segala macam pembayaran, 
mengetahui informasi bank dengan mudah dan cepat serta mengetahui kapan 
terjadinya transaksi melalui mutasi saldo tanpa harus ke bank, sehingga hal 
tersebut dapat menghemat waktu, tenaga, dan fikiran bagi nasabah yang 
memiliki mobilitas kesibukan yang cukup tinggi.  
 Pada layanan mobile banking tentu hal tersebut menjadi faktor utama 
bagi industri perbankan dalam memberikan kualitas layanan yang lebih baik, 
seperti dengan memberikan berbagai macam fasilitas pada mobile banking 
yang dapat memudahkan para nasabah dalam melakukan aktifitas perbankan. 
Kualitas layanan yang baik tersebut dilakukan dengan tujuan agar semakin 
banyak konsumen (nasabah) yang tertarik untuk menggunakan jasa perbankan. 
 Kualitas layanan  merupakan faktor kunci yang akan menjadi keunggulan 
daya saing. Hal ini terjadi karena bank sebagai suatu perusahaan jasa, 
mempunyai ciri berupa mudah ditirunya suatu produk yang telah dipasarkan. 
Oleh karena itu lembaga perbankan sudah sewajarnya dapat memberikan 
kualitas layanan yang prima sehingga mampu mendapatkan keunggulan 
kompetitif dari bank lain. Pendirian bank-bank syariah yang semakin 
menjamur menyebabkan persaingan antar bank syariah menjadi sangat ketat.5  
 Kolaborasi antara dunia perbankan dan penyedia jasa telekomunikasi 
bergerak makin meningkatkan performa dua segmen industri tersebut. Jika 
sebelumnya sms digunakan untuk mengakses rekening, kemudian berkembang 
                                                           
5 Putri Dwi Cahyani, “Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Layanan Perbankan 
Syariah Di Yogyakarta”. Jurnal Bisnis dan Manajemen, Vol. 6 No. 2 (Oktober 2016), h. 152-153. 
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dengan penggunaan browser (penjelajah) pada ponsel, saat ini mobile banking 
lebih sering diasosiasikan dengan aplikasi khusus yang ditanamkan (install) 
pada smartphone itu sendiri dalam melakukan transaksi perbankan secara 
mobile. 
 Kerja sama yang terjalin antara Bank Syariah Mandiri dan BRI 
Konvensional dengan Kampus UIN Raden Intan lampung memegang peranan 
penting dalam pelayanan jasa transaksi keuangan pada mahasiswa, adapun 
dalam hal ini tentu kedua bank akan memiliki persaingan dalam memberikan 
pelayanan jasa yang terbaik pada mahasiswa, diantaranya seperti transaksi 
pembayaran spp yang dilakukan melalui teller bank, namun besar 
kemungkinan mahasiswa tidak hanya melakukan pembayaran melalui teller 
saja, melainkan dapat juga dilakukan melalui mobile banking, oleh karena itu 
kedua bank tersebut akan terus meningkatkan kualitas layanan yang ada pada 
mobile banking guna memudahkan setiap nasabahnya. 
 Sebagai lembaga intermediasi, pihak perbankan memang sudah 
seharusnya memberikan kualitas layanan yang lebih baik kepada nasabahnya, 
seperti dalam jasa layanan mobile banking, sehingga perhatian bank tidak 
hanya terbatas dari pelayanan secara tatap muka pada nasabah, tetapi juga 
pada aspek pelayanan dari jarak jauh melalui m-banking. Dimana hal ini selain 
untuk memberikan kemudahan bagi nasabah, juga menghemat waktu bagi 
mahasiswa yang ingin melakukan pembayaran spp melalui m-banking. Oleh 
karena itu jika kedua m-banking tersebut memiliki kualitas layanan yang baik, 
tentu akan mendorong terciptanya publisitas public kepada calon-calon 
8 
 
 
nasabah potensial, dan pada akhirnya akan menciptakan nasabah-nasabah 
yang setia bagi kedua bank. 
 Berdasarkan uraian di atas, penulis terdorong untuk melakukan 
penelitian mengenai kualitas layanan m-banking yang dikeluarkan oleh Bank 
BRI dan Mandiri Syariah. Oleh karena itu, peneliti mengambil judul Analisis 
Perbandingan Kualitas Layanan BRI Mobile Banking dan BSM Mobile 
Banking (Studi pada Mahasiswa FEBI Dan Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan UIN Raden Intan Lampung Angkatan 2014) 
 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah yang 
dapat diambil dalam penelitian ini adalah:  
1. Bagaimana kualitas layanan BRI Mobile Banking? 
2. Bagaimana kualitas layanan BSM Mobile Banking? 
3. Apakah terdapat perbedaan antara kualias layanan BRI Mobile Banking 
dan BSM Mobile Banking?  
 
E. Tujuan Penelitian  
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui kualitas layanan BRI Mobile Banking. 
2. Mengetahui kualitas layanan BSM Mobile Banking.  
3. Mengetahui perbedaan kualitas layanan BRI Mobile Banking dan BSM 
Mobile Banking. 
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F. Manfaat penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 
1. Bagi Peneliti  
Diharapkan penelitian ini dapat menjadi sarana untuk melatih dan 
mengembangakan kemampuan dalam penelitian, serta menambah 
wawasan dan pengetahuan tentang perbedaan layanan mobile banking 
Mandiri Syariah dan  mobile banking BRI Konvensional. 
2. Bagi Akademisi 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan rujukan bagi upaya 
pengembangan ilmu, dan memberikan kontribusi berupa buku bacaan 
perpustakaan di lingkungan UIN Raden Intan Lampung. 
3. Bagi Nasabah  
Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sumber pengetahuan 
tentang fasilitas jasa layanan mobile banking yang dikeluarkan dari bank 
Mandiri Syariah maupun BRI Konvensional. 
 
G. Batasan Masalah 
      Agar penelitian ini lebih terarah, dan menghindari pembahasan menjadi 
terlalu luas, maka peneliti perlu menetapkan batasan. Adapun batasan 
peneitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Objek Penelitian 
 Yang menjadi objek dalam penelitian ini dikhususkan kepada 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam dan Fakultas Tarbiyah UIN 
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Raden Intan Lampung angkatan 2014 yang berstatus nasabah dan 
menggunakan BRI mobile banking dan BSM mobile banking. 
2. Ruang Lingkup Penelitian 
 Ruang lingkup penelitian ini adalah menganalisa dan membandingkan 
kualitas layanan pada aplikasi BRI mobile banking dan BSM mobile 
banking kepada mahasiswa yang menggunakan mobile banking dalam 
lingkungan kampus UIN Raden Intan Lampung. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
A. Pengertian Bank      
Undang-Undang No.07 Tahun 1992 tentang perbankan sebagaimana 
telah di ubah dengan Undang-Undang No.10 Tahun1998 bank adalah badan 
usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkan dana kembali ke masyarakat dalam rangka meningkatkan taraf 
hidup rakyat banyak.6 
Berbeda dengan jenis usaha lain, kegiatan bank senantiasa berkaitan 
dengan uang karena komoditas usaha bank adalah uang. Sejalan dengan 
karakteristik usaha tersebut, bank banyak diatur oleh pemerintah dikarenakan 
kegiatan perbankan tidak terlepas dari perannya dalam pelaksanaan kebijakan 
moneter, bank yang mempengaruhi jumlah uang beredar.7 Berdasarkan 
prinsip operasionalnya bank dapat dibedakan menjadi dua yaitu bank 
konvensional dan bank syari’ah. 
1. Pengertian Bank Konvensional 
Bank konvensional adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya 
secara konvensional dan berdasarkan jenisnya terdiri dari bank umum 
konvensional dan bank perkreditan rakyat. 
 
 
                                                           
6 Undang-Undang No.10 Tahun1998 tentang Perbankan Pasal 1 Ayat (2). 
7 Rusdarti Kusmuriyanto, Ekonomi Fenomena Sekitar Kita (Solo: Platinum, 2008), h. 193. 
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a. Kegiatan usaha bank umum konvensional 
1) Menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 
berupa giro, deposito berjangka, tabungan, dan atau bentuk 
lainnya yang dipersamakan dengan itu. 
2) Memberikan kredit. 
3) Penerbitan surat pengakuan hutang. 
4) Membeli, menjual atau menjamin atas risiko sendiri maupun 
untuk kepentingan dan atas perintah nasabahnya. 
5) Memindahkan uang baik untuk kepentingan sendiri maupun 
untuk kepentingan nasabah. 
6) Menempatkan dana, meminjam dana, atau meminjamkan dana 
dari bank lain, baik dengan menggunakan surat, sarana 
telekomunikasi maupun dengan wesel unjuk, cek atau saran 
lainnya. 
7) Menerima pembayaran dari tagihan atas surat berharga dan 
melakukan perhitungan dengan atau antar pihak ketiga. 
8) Menyediakan tempat untuk menyimpan barang dan surat berharga 
9) Melakukan kegiatan penitipan untuk kepentingan pihak lain 
berdasarkan suatu kontrak. 
10) Melakukan penempatan dana dari nasabah kepada nasabah 
lainnya dalam bentuk surat berharga yang tidak tercatat di bursa 
efek. 
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11) Melakukan kegiatan anjak piutang, usaha kartu kredit dan 
kegiatan wali amanat. 
12) Menyediakan pembiayaan dan atau melakukan kegiatan lain 
berdasarkan prinsip syariah, sesuai dengan ketentuan yang 
ditetapkan oleh BI. 
13) Melakukan kegiatan dalam valuta asing dengan memenuhi 
ketentuan yang ditetapkan BI.8 
2. Jenis Bank Umum Konvensional 
 Menurut UU RI No 21 tahun 2008 jenis bank umum konvensional 
terdiri dari: 
a. Bank Umum 
 Bank Umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan usahanya 
secara konvensional atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam 
kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.9 Sifat jasa 
yang diberikan adalah umum, dalam arti dapat memberikan seluruh jasa 
perbankan yang ada. 
b. Bank Perkreditan Rakyat  
 Bank Perkreditan Rakyat adalah bank yang melaksanakan kegiatan 
usaha secara konvensional atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam 
kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.10 
                                                           
8Widya Wahyu Ningsih, “Analisis Perbandingan Kinerja Keuangan Bank Umum Syariah 
Dan Bank Umum Konvensional Di Indonesia”. (Skripsi Pogram Studi Manajmen Univesrsitas 
Hasanudin,Makassar, 2012), h.12. 
9 Undang-Undang No.10 Tahun1998 tentang Perbankan Pasal 1 Ayat (3). 
10 Undang-Undang No.10 Tahun1998 tentang Perbankan Pasal 1 Ayat (4). 
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Artinya disini kegiatan BPR jauh lebih sempit jika dibandingkan 
dengan kegiatan bank umum. 
3. Pengertian Bank Syariah 
Di Indonesia, regulasi mengenai bank tertuang dalam UU No. 21 
tahun 2008 tentang perbankan syariah. Bank syariah adalah bank yang 
menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut 
jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah, dan Bank 
Perkreditan Rakyat Syariah. 
a. Bank Umum Syariah (BUS) adalah bank syariah yang dalam 
kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
b. Unit Usaha Syariah (UUS) adalah unit kerja dari kantor pusat bank 
umum konvensional yang berfungsi sebagai kantor induk dari kantor 
atau unit yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip 
syariah. 
c. Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) adalah bank syariah yang 
dalam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas 
pembayaran.11 
 Perbankan syariah  merupakan institusi yang memberikan layanan jasa 
perbankan berdasarkan prinsip syariah, prinsip syariah adalah prinsip 
hukum islam yang kegiatan perbankan berdasarkan fatwa yang 
                                                           
11 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Balebat Dedikasi Prima, 
2009), h. 58. 
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dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam menetapkan 
fatwa di bidang syariah.12 
Prinsip dasar perbankan syariah berdasarkan pada Al-Quran dan 
sunnah. Setelah dikaji lebih dalam falsafah dasar beroperasinya bank 
syariah yang menjiwai seluruh hubungan transaksinya berprinsip pada tiga 
hal yaitu efisiensi, keadilan, dan kebersamaan. Efisiensi mengacu pada 
prinsip saling membantu secara sinergis untuk memperoleh 
keuntungan/margin sebesar mungkin. Keadilan mengacu pada hubungan 
yang tidak dicurangi, ikhlas, dengan persetujuan yang matang atas 
proporsi masukan dan keluarannya. Kebersamaan mengacu pada prinsip 
saling menawarkan bantuan dan nasihat untuk saling meningkatkan 
produktivitas. 
4. Fungsi Bank Syariah 
 Dalam beberapa literatur perbankan syariah, bank syariah dengan 
skema transaksi yang dimiliki dalam skema non-riba memiliki setidaknya 
empat fungsi yaitu : 
a. Fungsi Manajer Investasi 
 Fungsi ini dapat dilihat pada segi penghimpunan dana oleh bank 
syariah khususnya dana mudharabah.  Dengan fungsi ini, bank syariah 
bertindak sebagai manajer investasi dari pemilik dana, dalam hal ini 
dana tersebut harus dapat disalurkan pada penyaluran yang produktif, 
                                                           
12 Khotibul Umum, Perbankan Syariah Dasar-Dasar Dan Dinamika Perkembanganya Di 
Indonesia (Jakarta: Rajawali Pers, 2016), h. 23. 
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sehingga dana yang dihimpun dapat menghasilkan keuntungan yang 
dibagihasilkan antara bank syariah dengan pemilik dana. 
b. Fungsi Investor 
 Dalam penyaluran dana bank syariah berfungsi sebagai investor. 
Sebagai investor, penanaman dana yang dilakukan oleh bank syariah 
harus dilakukan pada sektor yang produktif dengan risiko yang minim 
dan tidak melanggar ketentuan syariah. Selain itu, dalam 
penginvestasian dana bank syariah harus menggunakan alat investasi 
yang sesuai dengan syariah yang meliputi akad jual beli, akad investasi, 
akad lainnya yang dibolehkan oleh syariah. 
c. Fungsi Sosial 
 Merupakan sesuatu yang melekat pada bank syariah setidaknya ada 
dua instrumen yang digunakan oleh bank syariah setidaknya ada fungsi 
sosialnya yaitu instrumen zakat, shadaqah dan wakaf dan instrumen 
qardhul  hasan. 
d. Fungsi Jasa Keuangan 
 Fungsi ini tidaklah berbeda dengan bank konvensional, seperti 
memberikan layanan kliring, transfer, inkaso, pembayaran gaji, letter of 
credit, letter of guarante, dan lain sebagainya. Akan tetapi, dalam hal 
mekanisme mendapatkan keuntungan dari transaksi tersebut bank 
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syariah tetap harus menggunakan skema yang sesuai dengan prinsip 
syariah.13 
5. Landasan Hukum  Bank Syariah 
Dalam menjalankan operasionalnya, bank syariah memiliki landasan 
hukum yang mengatur kegitannya yaitu: 
a. Landasan Hukum Al-Quran 
Berbeda dengan bank konvensional yang setiap sistem transaksi 
tidak ada landasan hukum selain oleh hukum positif. Salah satu 
landasan hukum tentang bank syari’ah dalam Al-Qur’an adalah Q.S 
An-Nisa ayat 29: 
$yγ•ƒ r' ¯≈ tƒ šÏ% ©!$# (#θãΨ tΒ# u Ÿω (#þθè= à2ù' s? Ν ä3s9≡uθøΒ r& Μà6 oΨ ÷ t/ È≅ ÏÜ≈ t6ø9 $ Î/ HωÎ) βr& šχθä3s? 
¸οt≈ pgÏB tã <Ú# t s? öΝä3Ζ ÏiΒ 4 Ÿωuρ (#þθè= çFø) s? öΝä3|¡àΡ r& 4 ¨βÎ) ©! $# tβ% x. öΝ ä3Î/ $VϑŠ Ïmu‘ ∩⊄∪    
Artinya: Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan 
jalan perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka di antara 
kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu sesungguhnya Allah 
adalah Maha Penyayang kepadamu. 
 
 Berdasarkan ayat di atas dijelaskan bahwa bank syari’ah dalam 
melaksanakan tugasnya tidak boleh menyimpang dalam ajaran islam 
(batil) dan hauslah saling tolong-menolong demi menciptakan suatu 
kesejahteraan bersama. 
b. Landasan Hukum Undang-Undang 
 Pada awalnya landasan hukum operasional bank dengan sistem 
bagi hasil hanya dikategorikan sebagai “bank dengan sistem bagi 
                                                           
13Rizal Yahya dkk,  Akuntansi Perbankan Syariah Teori dan Praktik Kontemporer (Jakarta: 
Salemba Empat, 2009), h. 55-56. 
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hasil” tidak terdapat rincian landasan hukum bank syariah serta jenis 
yang diperbolehkan. Hal ini jelas tercermin dari Undang-Undang No 7 
tahun 1992, dalam undang-undang tersebut pembahasan perbankan 
dengan sistem bagi hasil diuraikan hanya sepintas dan merupakan 
sisipan belaka. Namun dengan dikeluarkannya Undang-Undang No. 
10 tahun 1998, secara jelas disebut tentang operasional bank syariah. 
Di mana prinsip syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum 
islam antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan dana dan atau 
pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang dinyatakan 
sesuai dengan syariah, antara lain pembiayaan berdasarkan prinsip 
bagi hasil (mudharabah), pembiayaan berdasarkan prinsip penyertaan 
modal (musyarakah), prinsip jual beli barang dengan memperoleh 
keuntungan (murabahah), atau pembiayaan barang modal berdasarkan 
prinsip sewa murni tanpa pilihan (ijarah), atau dengan adanya pilihan 
pemindahan kepemilikan atas barang yang disewa dari pihak bank 
oleh pihak lain (ijarah).14 
6. Prinsip Dasar Perbankan Syariah 
Dalam menjalankan aktifitasnya, bank syariah menganut prinsip-prinsip: 
a. Prinsip keadilan, prinsip tercermin dari penerapan imbalan atas dasar 
bagi hasil dan pengambilan margin keuntungan yang disepakati 
bersama antara bank dengan nasabah. 
                                                           
14 Undang-Undang No.10 Tahun 1998 tentang Perbankan Pasal 1 Ayat (13). 
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b. Prinsip kemitraan, bank islam menempatkan nasabah menyimpan dana, 
nasabah pengguna dana, maupun bank pada kedudukan yang sama 
antara nasabah penyimpan dana, nasabah pengguna dana maupun bank 
yang sederajat sebagai mitra usaha. 
c. Prinsip ketentraman, produk-produk bank islam telah sesuai dengan 
prinsip dan kaidah muamalah islam, antara lain tidak adanya unsur riba. 
Dengan demikian nasabah akan merasakan ketentraman lahir maupun 
batin. 
d. Prinsip transparansi/ keterbukaan, melalui laporan keuangan bank yang 
terbuka secara berkesinambungan, nasabah dapat mengetahui tingkat 
keamanan dana dan kualitas manajemen bank. 
e. Prinsip universalitas, bank dalam mendukung operasionalnya tidak 
membeda-bedakan suku, agama, ras, golongan agama dalam 
masyarakat dengan prinsip islam sebagai ‘rahmatan lilalamin’ 
f. Tidak ada riba (non-usurious). 
g. Laba yang wajar (legitimate profit).15 
7. Produk-Produk Bank Syariah 
a. Produk Pendanaan Dengan Prinsip Wadiah 
1) Giro wadiah adalah produk pendanaan bank syariah berupa 
simpanan dari nasabah dalam bentuk rekening giro (current account) 
untuk keamanan dan kemudahan pemakainya. Bank boleh 
menggunakan dan nasabah yang terhimpun untuk tujuan mencari 
                                                           
15Veithzal Rivai, Andria Permata Veithzal, Ferry N. Idroes, Commercial Bank Management 
(Manajemen Perbankan) Dari Teori Ke Praktik, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2013), h. 515 
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keuntungan dalam kegiatan yang berjangka pendek atau untuk 
memenuhi kebutuhan likuiditas bank, selama dana tersebut tidak 
ditarik. Biasanya bank tidak menggunakan dana untuk pembiayaan 
bagi hasil karena sifatnya yang jangka pendek. Keuntungan yang 
diperoleh bank dari pendanaan ini menjadi milik bank. Demikian 
juga, kerugian yang timbul menjadi tanggung jawab bank. Beberapa 
fasilitas giro wadiah yang disediakan bank untuk nasabah, antara 
lain, buku cek, bilyet giro, kartu atm, fasilitas  pembayaran, travelers 
cheques, wesel bank, wesel penukaran kliring dan lainnya. 
2) Tabungan wadiah adalah produk pendanaan bank syariah berupa 
simpanan dari nasabah dalam bentuk rekening tabungan (savings 
account) untuk keamanan dan kemudahan pemakainya, seperti giro 
wadi’ah, tetapi tidak sefleksibel giro wadiah, karena nasabah tidak 
dapat menarik dananya dengan cek. biasanya bank dapat 
menggunakan dana ini lebih leluasa dibandingkan dana dari giro 
wadiah, karena sifat penarikannya yang tidak sefleksibel giro 
wadiah, sehingga bank mempunyai kesempatan lebih besar untuk 
mendapatkan keuntungan. Oleh karena itu, bonus yang diberikan 
oleh bank kepada nasabah tabungan wadiah biasanya lebih besar 
daripada bonus yang diberikan oleh bank kepada nasabah giro 
wadiah.
16 
 
                                                           
16 Ascarya, Akad Dan Produk Bank Syariah (Jakatra: PT. RajaGrafindo Persada, 2013), h. 
114-115. 
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b. Pendanaan Dengan Prinsip Qardh 
Simpanan giro dan tabungan juga dapat menggunakan prinsip 
qardh, ketika bank dianggap sebagai penerima pinjaman tanpa bunga 
dari nasabah deposan sebagai pemilik modal. Bank dapat 
memanfaatkan dana pinjaman dari nasabah deposan untuk tujuan apa 
saja, termasuk untuk kegiatan produktif mencari keuntungan. 
Sementara itu, nasabah deposan dijamin akan memperoleh kembali 
dananya secara penuh, suatu waktu nasabah ingin menarik dananya. 
Giro dan tabungan qardh memiliki karakteristik menyerupai giro dan 
tabungan wadiah. Bank sebagai peminjam dapat memberikan bonus 
karena bank menggunakan dana untuk tujuan produktif dan 
menghasilkan profit. Bonus tabungan qardh juga lebih besar daripada 
bonus giro qardh karena bank lebih leluasa dalam menggunakan dana 
untuk tujuan produktif.17 
c. Pendanaan Dengan Prinsip Mudharabah 
1) Tabungan Mudharabah 
  Bank syariah menerima simpanan dari nasabah dalam bentuk 
rekening tabungan (saving account), untuk keamanan dan 
kemudahan pemakaian, seperti rekening giro, tetapi tidak 
sefleksibel rekening giro, karena nasabah tidak dapat menarik 
dananya dengan cek. Prinsip yang digunakan dapat berupa, 
wadi’ah (titipan), qardh (pinjaman kebajikan), mudharabah (bagi 
                                                           
17 Ibid., h. 117. 
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hasil). Ada sedikit perbedaan antara wadi’ah yang digunakan untuk 
rekening tabungan dan wadi’ah yang digunakan untuk rekening 
giro. Dalam wadi’ah untuk rekening tabungan, bank dapat 
memberikan bonus kepada nasabah dari keuntungan yang 
diperoleh bank karena bank lebih leluasa untuk menggunakan dana 
ini untuk tujuan mendapatkan keuntungan. Qardh merupakan 
pinjaman kebajikan. Dalam hal ini, bank seperti mendapat 
pinjaman tanpa bunga dari deposan. 
2) Deposito atau Investasi Umum (tidak terikat) 
 Selain rekening investasi umum, bank syariah juga 
menawarkan rekening investasi khusus (special investmen account) 
kepada nasabah yang ingin menginvestasikan dananya langsung 
dalam proyek yang disukainya yang dilakukan oleh bank dengan 
prinsip mudharabah al-muqayyadah. Investasi khusus ini sering 
disebut juga sebagai investasi terikat. Rekening investasi khusus ini 
biasanya ditunjukkan kepada para nasabah atau investor besar dan 
institusi. Dalam mudharabah al-muqayyadah bank 
menginvestasikan dana nasabah ke proyek tertentu yang diinginkan 
nasabah. Jangka waktu investasi dan bagi hasil disepakati bersama 
dan hasilnya langsung berkaitan dengan keberhasilan proyek 
investasi yang dipilih. 
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3) Sukuk Al-Mudharabah 
  Akad mudharabah juga dapat dimanfaatkan oleh bank syariah 
untuk menghimpun dana dengan menerbitkan sukuk yang 
merupakan obligasi syariah. Dengan obligasi syariah, bank 
mendapatkan alternatif sumber dana berjangka panjang (lima tahun 
atau lebih) sehingga dapat digunakan untuk pembiayaan 
pembiayaan jangka panjang. 
d. Pendanaan Dengan Prinsip Ijarah 
1) Sukuk Al-Ijarah 
 Akad ijarah dapat dimanfaatkan oleh bank syariah untuk 
menghimpun dana dengan menerbitkan sukuk yang merupakan 
obligasi syariah. Dengan obligasi syariah, bank mendapatkan 
alternatif sumber dana berjangka panjang, sehingga dapat 
digunakan untuk membiayai pembiayaan berjangka panjang. 
Obligasi syariah ini dapat menggunakan beberapa prinsip yang 
dibolehkan syariah, seperti menggunakan prinsip bagi hasil (sukuk 
al-mudharabah dan suku al-musyarakah), menggunakan prinsip 
jual beli (sukuk al-mudharabah dan sukuk al-salam, dan sukuk al- 
istishna), menggunakan prinsip sewa (sukuk al-ijarah), dan 
sebagainya.18 
 
 
                                                           
18 Ibid., h. 119. 
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e. Produk Jasa Perbankan 
 Bank dapat memberikan jasa kepada nasabah dengan mendapatkan 
imbalan berupa sewa atau keuntungan, jasa tersebut antara lain: 
1) Sharf (Jual Beli Valuta Asing) 
 Sharf Adalah jual beli mata uang yang tidak sejenis namun 
harus dilakukan pada waktu yang sama. Bank mengambil 
keuntungan untuk jasa jual beli tersebut. 
2) Ijarah (Sewa) 
 Kegiatan ijarah ini adalah menyewakan simpanan dan jasa 
tata laksana administrasi dokumen, dalam hal ini bank 
mendapatkan imbalan sewa dari jasa tersebut. 
3) Hiwalah 
 Hiwalah adalah jasa pengalihan utang dari orang yang 
berhutang kepada orang lain yang wajib menanggungnya. Secara 
teknis di dalamnya melibatkan tiga pihak, yaitu bank sebagai 
pengambil alih/ pembeli utang, nasabah selaku pemilik utang, dan 
consumer selaku pihak yang berhutang kepada nasabah.19 
4) Letter Of Credit (L/C) Impor Syariah 
 L/C impor adalah surat pernyataan akan membayar kepada 
eksportir yang diterbitkan oleh bank atas permintaan importir 
dengan pemenuhan persyaratan tertentu dengan akad wakalah bil 
ujrah. 
                                                           
 
19
 Wenda, “Analisis Komparatif Tingkat Earning Pada Bank Mandiri Dan Syariah Mandiri 
Periode 2013-2015 Dalam Perspektif Ekonomi Islam”. (Skripsi Program Studi Perbankan Syariah 
Universitas Islam Negeri Raden Intan ,Lampung, Tahun 2017), h. 34. 
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5) Wakalah 
 Wakalah adalah perjanjian pemberian kuasa dari satu pihak 
kepada pihak lain untuk melakukan suatu urusan, baik kuasa umum 
maupun kuasa secara khusus. 
6) Kafalah 
 Kafalah adalah jaminan yang diberikan oleh penanggung 
(kafil) kepada pihak ketiga untuk memenuhi kewajiban pihak 
kedua atau yang ditanggung.20 
7) Bank Garansi Syariah 
 Bank garansi adalah jaminan yang diberikan oleh bank 
kepada pihak ketiga penerima jaminan atas pemenuhan kewajiban 
tertentu nasabah bank selaku pihak yang dijamin kepada pihak 
ketiga dimaksud.21 Akad yang digunakan adalah akad kafalah 
merupakan jaminan yang diberikan oleh penanggung (kafil) kepada 
pihak ketiga untuk memenuhi kewajiban pihak kedua atau yang 
ditanggung.22 
8) Inkaso 
 Inkaso adalah pemberian kuasa pada bank oleh nasabah 
(perusahaan maupun perorangan) untuk melakukan penagihan 
terhadap surat-surat berharga (baik yang berdokumen maupun yang 
                                                           
20 Ascarya, Op.Cit, h. 64. 
 
21
 Andri Soemitra, Op.Cit., h. 89. 
 22 Muhammad Syafei Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, (Jakarta : Gema Insani, 
2001), h. 123-131. 
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tidak berdokumen) yang harus dibayar setelah pihak yang 
bersangkutan (pembayar atau tertarik) berada di tempat lain (dalam 
atau luar negeri) menyetujui pembayarannya. 
 Dalam arti lain, inkaso merupakan kegiatan jasa bank untuk 
melakukan amanat dari pihak ketiga berupa penagihan sejumlah 
uang kepada seseorang atau badan tertentu di kota lain yang telah 
ditunjuk oleh si pemberi amanat.23 
9) Kliring 
 Kliring adalah suatu cara penyelesaian utang piutang antara 
bank bank peserta kliring dalam bentuk warkat atau surat-surat 
berharga di suatu tempat tertentu. 
 warkat kliring antara lain: Cek, Bilyet, CD, Nota Debet dan 
Nota kredit. Warkat harus dinyatakan dalam mata uang rupiah, 
bernilai nominal penuh, dan telah jatuh tempo.24 
10)  Safe Deposit Box  
 Layanan Safe Deposit Box (SDB) adalah jasa penyewaan 
kotak penyimpanan harta atau surat-surat berharga yang dirancang 
secara khusus dari bahan baja dan ditempatkan dalam ruang 
hasanah yang kokoh dan tahan api untuk menjaga keamanan 
                                                           
 
23
 Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Bank (Jakarta: PT Gramedia 
Pustaka Utama, 2014), h. 97. 
 24 Ibid., h. 98. 
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barang yang disimpan dan memberikan rasa aman bagi 
penggunanya.25 
11) Electronic Banking (e-banking) 
 Layanan perbankan melalui media elektronik atau 
selanjutnya disebut electronic banking adalah layanan yang 
memungkinkan nasabah bank untuk memperoleh informasi, 
melakukan komunikasi, dan melakukan transaksi perbankan 
melalui media elektronik. 
 Bank menyediakan layanan elektronik banking atau dikenal 
luas sebagai e-banking untuk memenuhi kebutuhan melakukan 
transaksi perbankan, selain yang tersedia di kantor cabang dan 
ATM. Dengan menggunakan e-banking, nasabah tidak perlu lagi 
membuang waktu untuk antri di kantor kantor bank atau ATM 
apabila melakukan transfer. Karena saat ini banyak transaksi 
perbankan dapat dilakukan dimanapun, dan kapanpun dengan 
mudah dan praktis melalui jaringan elektronik, seperti internet, 
handphone, dan telepon. 
 Agar dapat menggunakan fasilitas e-banking maka nasabah 
harus memiliki rekening tabungan atau giro dan kemudian baru 
dapat mengajukan layanan e-banking, yang meliputi internet 
banking, mobile banking, phone banking, dan sms banking.26 
 
                                                           
 
25 Ibid., h. 112. 
 26 Ibid., h. 113. 
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8. Prinsip- Prinsip Dasar Operasional Bank Syariah 
 Lembaga keuangan syariah didirikan dengan tujuan mempromosikan 
dan mengembangkan penerapan prinsip-prinsip Islam dan tradisinya 
kedalam transaksi keuangan dan perbankan serta bisnis yang terkait. 
Adapun yang dimaksud dengan prinsip syariah adalah prinsip hukum 
Islam dalam kegiatan perbankan dan keuangan berdasarkan fatwa yang 
dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam menetapkan 
fatwa dibidang syariah. Prinsip syariah yang dianut oleh lembaga 
keuangan syariah dilandasi oleh nilai-nilai keadilan, kemanfaatan, 
keseimbangan, dan keuniversalan (rahmatan lil’alamin). 
     Prinsip utama yang dianut oleh lembaga keuangan syariah dalam 
menjalankan kegiatan usahanya adalah:27 
a. Terhindar Dari Kegiatan Yang Dilarang Oleh Prinsip Islam 
1) Maysir (spekulasi) 
 Maysir merupakan transaksi yang digantungkan kepada suatu 
keadaan yang tidak pasti dan bersifat untung-untungan. Secara 
ekonomi, pelarangan judi membuat investasi ke sektor produktif 
makin terdorong karena tidak ada investasi yang digunakan ke 
sektor judi dan spekulatif. Perjudian merupakan bentuk investasi 
yang tidak produktif karena tidak terkait langsung dengan sektor 
riil dan tidak memberikan dampak peningkatan penawaran agregat 
                                                           
27 Andri Soemitra, Op.Cit., h.36. 
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barang dan jasa. Sebagimana firman Allah dalam Al-Qur’an Surat 
Al-Maidah : 90-91 sebagai berikut: 
$pκ š‰r' ¯≈ tƒ tÏ% ©!$# (#þθãΨ tΒ# u $yϑ ¯Ρ Î) ã ôϑ sƒ ø: $# çÅ£ øŠyϑ ø9 $# uρ Ü>$|ÁΡ F{ $# uρ ãΝ≈ s9ø— F{ $# uρ Ó§ô_Í‘ ôÏiΒ È≅yϑ tã 
Ç≈ sÜ ø‹¤±9 $# çνθç7 Ï⊥ tG ô_$ sù öΝ ä3ª= yès9 tβθßsÎ= ø è? ∩⊃∪   $yϑ ¯Ρ Î) ß‰ƒÌ ãƒ ß≈ sÜ ø‹ ¤±9 $# βr& yìÏ%θãƒ ãΝä3uΖ ÷ t/ 
nοuρ≡y‰ yèø9 $# u !$ŸÒøót7 ø9 $# uρ ’ Îû Ì÷Κ sƒ ø: $# ÎÅ£ ÷ yϑ ø9$# uρ öΝä. £‰ÝÁtƒuρ tã Ìø. ÏŒ «! $# Çtã uρ Íο 4θn= ¢Á9 $# ( ö≅ yγsù 
Λ äΡ r& tβθåκ tJΖ •Β ∩⊇∪    
 
Artinya: 90. Hai orang-orang yang beriman, sesungguhnya 
(meminum) khamar, berjudi, (berkorban untuk) berhala, mengundi 
 nasib dengan panah, adalah termasuk perbuatan syaitan. Maka 
jauhilah perbuatan-perbuatan itu agar kamu mendapat 
keberuntungan. 91. Sesungguhnya syaitan itu bermaksud hendak 
menimbulkan permusuhan dan kebencian di antara kamu lantaran 
(meminum) khamar dan berjudi itu, dan menghalangi kamu dari 
mengingat Allah dan sembahyang; maka berhentilah kamu (dari 
mengerjakan pekerjaan itu). 
  
2) Gharar  
 Gharar berarti menjalankan suatu usaha secara buta tanpa 
memiliki pengetahuan yang cukup, atau menjalankan suatu 
transaksi yang risikonya berlebihan tanpa mengetahui dengan pasti 
apa akibatnya atau memasuki risiko besar tanpa mengatahui 
konsekuensinya. Gharar dapat terjadi pada transaksi yang objeknya 
tidak jelas, tidak dimiliki, tidak diketahui keberadaanya, atau tidak 
dapat diserahkan pada saat transaksi dilakukan kecuali diatur lain 
dalam syariah. Secara ekonomi, pelarangan gharar akan 
mengedepankan transparansi dalam bertransaksi dan kegiatan 
operasional lainya dan menghindari ketidakjelasan dalam berbisnis.  
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     Sebagimana firman Allah dalam Al-Qur’an Surat An Nisaa’ 
ayat 29 sebagai berikut:  
$yγ•ƒ r' ¯≈ tƒ šÏ% ©!$# (#θãΨ tΒ#u Ÿω (# þθè= à2ù' s? Νä3s9≡uθøΒ r& Μà6 oΨ ÷ t/ È≅ ÏÜ≈ t6ø9 $ Î/ HωÎ) βr& 
šχθä3s? ¸οt≈ pgÏB tã <Ú# t s? öΝ ä3ΖÏiΒ 4 Ÿωuρ (# þθè= çFø) s? öΝä3|¡àΡr& 4 ¨βÎ) ©!$# tβ% x. 
öΝ ä3Î/ $VϑŠ Ïmu‘ ∩⊄∪    
 Artinya: Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 
saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali 
dengan jalan perniagaan yang Berlaku dengan suka sama-suka di 
antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu 
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu. 
 
3) Haram 
 Haram secara bahasa berarti larangan dan penegasan. 
Larangan bisa timbul karena beberapa kemungkinan, yaitu larangan 
oleh Allah maupun pertimbangan akal. Dalam kegiatan ekonomi 
setiap orang diharapkan untuk menghindari semua kegiatan yang 
haram, baik dari haram zatnya dan selain zatnya. Umat islam 
diwajibkan untuk memproduksi, mengonsumsi dan 
mendistribusikan barang yang halal, baik dari cara memperolehnya, 
cara mengolahnya maupun dari segi zatnya.28 Oleh karena itu bank 
yang berdasarkan prinsip syariah sangat berhati-hati dalam 
menjalankan kegiatan operasionalnya, terutama hal hal yang sangat 
dilarang oleh agama islam. Sebagimana dalam firman Allah dalam 
Al-Quran Surat Al- Baqarah ayat 275 sebagai berikut: 
 
                                                           
28
 Ibid., h. 37. 
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šÏ% ©!$# tβθè= à2ù' tƒ (# 4θt/ Ìh9$# Ÿω tβθãΒθà) tƒ āωÎ) $yϑ x. ãΠθà) tƒ ”Ï% ©!$# çµäÜ ¬6y‚tFtƒ 
ß≈ sÜ ø‹¤±9 $# zÏΒ Äb§yϑ ø9 $# 4 y7Ï9≡sŒ öΝ ßγ¯Ρ r' Î/ (#þθä9$s% $yϑ ¯Ρ Î) ßìø‹ t7 ø9$# ã≅ ÷W ÏΒ (# 4θt/ Ìh9$# 3 ¨≅ ymr&uρ ª! $# 
yìø‹ t7ø9 $# tΠ § ymuρ (# 4θt/ Ìh9$# 4 yϑ sù …çνu !% y` ×πsà Ïã öθtΒ ÏiΒ ÏµÎn/ §‘ 4‘yγtFΡ $ sù … ã&s# sù $tΒ y# n= y™ ÿ…çν ã øΒ r&uρ 
’ n< Î) «!$# ( ï∅tΒ uρ yŠ$tã y7 Í× ¯≈ s9'ρé' sù Ü=≈ ysô¹ r& Í‘$¨Ζ9 $# ( öΝèδ $pκ Ïù šχρà$ Î#≈ yz ∩⊄∠∈∪     
Artinya :orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak 
dapat berdiri melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan 
syaitan lantaran (tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang 
demikian itu, adalah disebabkan mereka berkata (berpendapat), 
sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, padahal Allah telah 
menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-orang 
yang telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus 
berhenti (dari mengambil riba), maka baginya apa yang telah 
diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan urusannya 
(terserah) kepada Allah. Orang yang kembali (mengambil riba), 
maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka; mereka kekal di 
dalamnya. 
 
4) Riba 
 Riba adalah penambahan pendapatan secara tidak sah (batil) 
antara lain dalam transaksi pertukaran barang sejenis yang tidak 
sama kualitas, kuantitas, dan waktu penyerahan (fadhl), atau dalam 
transaksi pinjam-meminjam yang mempersyaratkan nasabah 
penerima fasilitas mengembalikan dana yang diterima melebihi 
dana pokok pinjaman karena berjalannya waktu (nasi’ah). Secara 
ekonomi, pelarangan riba membuat arus investasi lancar dan tidak 
terbatas oleh tingkat suku bunga yang menghambat arus investasi 
ke sektor produktif.  
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Sebagaimana diterangakan dalam firman Allah dalam Al-Qur’an 
Surah An-Nisa’ :  161 sebagai berikut :  
 ãΝ ÏδÉ‹ ÷{r&uρ (#4θt/ Ìh9 $# ô‰ s% uρ (#θåκ çΞ çµ÷Ζ tã öΝÎγÎ= ø. r&uρ tΑ≡uθøΒ r& Ä¨$¨Ζ9 $# È≅ ÏÜ≈t7 ø9 $ Î/ 4 $tΡ ô‰tG ôã r&uρ 
tÌ Ï≈ s3ù= Ï9 öΝ åκ÷] ÏΒ $¹/# x‹tã $VϑŠ Ï9 r& ∩⊇∉⊇∪     
 Artinya: dan disebabkan memakan riba, padahal 
sesungguhnya mereka telah dilarang daripadanya, dan karena 
mereka memakan harta benda orang dengan jalan yang batil. 
Kami telah menyediakan untuk orang-orang yang kafir diantara 
mereka itu siksa yang pedih.  
 
5) Batil 
 Hal ini menegaskan bahwa dalam aktifitas ekonomi tidak 
boleh dilakukan dengan jalan yang batil seperti mengurangi 
timbangan, mencapur barang yang rusak dengan barang yang baik 
dengan maksud untuk mendapat keuntungan yang lebih, menimbun 
barang, menipu atau memaksa. Secara ekonomi, pelarangan batil 
ini akan semakin mendorong berkurangnya moral hazard dalam 
berkonomi yang terbukti telah banyak merugikan banyak pihak. 
Sebagaimana dijelaskan dalam firman Allah dalam Al-Qur’an 
surah Al-Baqarah : 188 sebagai berikut :  
Ÿωuρ (# þθè= ä. ù's? Ν ä3s9≡uθøΒ r& Νä3oΨ ÷ t/ È≅ ÏÜ≈ t6ø9 $ Î/ (#θä9ô‰ è? uρ !$yγÎ/ ’ n< Î) ÏΘ$¤6 çt ø: $# (#θè= à2ù' tG Ï9 $Z)ƒÌ sù 
ôÏiΒ ÉΑ≡uθøΒ r& Ä¨$¨Ψ9 $# ÉΟ øOM} $ Î/ óΟ çFΡr&uρ tβθßϑ n= ÷ès? ∩⊇∇∇∪     
 Artinya: Dan  janganlah  sebahagian kamu memakan harta 
sebahagian yang lain di antara kamu dengan jalan yang bathil dan 
(janganlah) kamu membawa (urusan) harta itu kepada hakim, 
supaya kamu dapat memakan sebahagian daripada harta benda 
orang lain itu dengan (jalan berbuat) dosa, Padahal kamu 
mengetahui. 
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9. Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional 
 Bank syari’ah dan bank konvensional pada dasarnya sama, terutama 
dalam sisi teknis penerimaan uang, mekanisme transfer, teknologi 
komputer yang digunakan, syarat-syarat untuk memperoleh pembiayaan 
dan sebagai macamnya, namun dalam hal ini perbedaan pada bank syariah 
dan bank konvensional tentu terutama dalam segi lebel, dimana bank 
konvensional bersifat umum sedangkan bank syariah berlandaskan prinsip 
syariah, selain itu tedapat perbedaan juga dari bentuk akad nya, bank 
syariah menggunakan akad berdasarkan prinsip islam yaitu berdasarkan 
Al-Qur’an dan hadis dan telah diwafatkan oleh majelis ulama indonesia, 
sedangkan akad di bank konvensional dalam bentuk surat perjanjian yang 
dibuat berdasarkan hukum positif yang berlaku di indonesia. Yang kedua 
yaitu perbedaan dari segi keuntungan nya di mana bank konvensional  
dalam kegiatan operasional nya menggunakan metode yang secara umum 
digunakan oleh bank umum yaitu dengan menggunakan metode bunga 
bank, yang sebenanya bunga bank yang diberikan kepada nasabahnya itu 
berasal dari keuntungan bank meminjamkan dana kepada nasabah lain. 
Sedangkan bank syariah merupakan bank yang dalam sistem 
operasionalnya tidak menggunakan sistem bunga, akan tetapi 
menggunakan sistem bagi hasil yang sesuai dengan syariah islam.29 
Adapun lebih lebih lengkap nya mengenai perbedaan bank syariah dan 
konvensional terdapat pada pada tabel berikut ini. 
                                                           
29Ismail, Perbankan Syariah (Jakarta: Kencana, 2011), h. 34. 
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Tabel 2.1 
Perbedaan Bank Syari’ah dan Konvensional 
NO Bank Syari’ah Bank Konvensional 
1 Investasi hanya untuk produk 
yang halal serta menguntungkan 
Investasi, tidak 
mempertimbangkan halal atau 
haram asalkan menguntungkan 
2 Return yang dibayar dan/atau 
diterima berasal dari bagi hasil 
atau pendapatan lainnya 
berdasarkan prinsip syariah 
Return yang dibayar dan/atau 
diterima berasal dari sistem dana 
berupa bunga 
3 Perjanjian dibuat dalam bentuk 
akad sesuai dengan syariah 
islam. 
Perjanjian menggunakan hukum 
positif. 
4 Orientasi pembiayaan, tidak 
hanya untuk keuntungan akan 
tetapi pada kesejahteraan 
masyarakat. 
Orientasi pembiayaan, untuk 
memperoleh keuntungan atas 
dana yang dipinjamkan. 
5 Hubungan antara bank dan 
nasabah adalah mitra. 
Hubungan antara bank dan 
nasabah adalah kreditur dan 
debitur. 
6 Dewan pengawas terdiri dari 
BI, Bapepam, Komisaris, dan 
Dewan pengawas syariah 
(DPS) 
Dewan pengawas terdiri dari BI, 
Bapepam,dan komisaris. 
7 Penyelesaian sengketa 
diselesaikan secara 
musyawarah antara bank dan 
nasabah, melalui peradilan 
agama. 
Penyelesaian sengketa melalui 
pengadilan negeri setempat. 
Sumber: Drs.Ismail,MBA.,AK  (2011, 38) 
   Dapat dilihat tabel di atas, Perbedaan pertama yaitu prinsip yang 
digunakan bank syariah memiliki sistem yang didasari pada syariat islam 
yang berlandas Al-Qur’an, Hadist, dan Fatwa Ulama (Majelis Ulama 
Indonesia), seperti hanya melakukan investasi kepada produk yang halal 
saja. Sementara bank konvensional memiliki sistem yang dilandasi pada 
hal yang besifat umum yang berlaku di Indonesia seperti investasi yang 
tidak mempertimbangkan halal atau haram asalkan menguntungkan dan 
tidak melanggar aturan undang-undang di Indonesia. 
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 Perbedaan kedua pembagian keuntungan, bank konvensional 
menerapkan sistem bunga. Oleh karena itu, bank konvensional 
menganggap bahwa usaha yang dijalankan oleh nasabah akan selalu 
untung. Pada bank syariah, keuntungan dari penggunaan modal dibagi 
sesuai dengan akad yang disepakati di awal. Bank syariah akan tetap 
memperhatikan kemungkinan untung atau rugi usaha yang dibiayainya 
tersebut, Jika dirasa tidak menguntungkan, bank syariah akan menolak 
pengajuan pinjaman. 
 Perbedaan ketiga yaitu hukum yang digunakan bank syariah didasari 
pada syariat islam yang berlandas Al-Qur’an, Hadist, dan Fatwa Ulama 
(Majelis Ulama Indonesia), sementara bank konvensional memiliki sistem 
yang dilandasi pada hukum positif yang berlaku di Indonesia. 
  Perbedaan keempat yaitu Perbedaan Orientasi Orientasi yang ada pada 
sistem bank konvensional semata-mata adalah orientasi keuntungan atau 
profit oriented. Sementara pada sistem bank konvensional, orientasi yang 
digunakan selain orientasi keuntungan juga memperhatikan kemakmuran 
dan kebahagiaan hidup dunia akhirat atas kerjasamanya.  
 Perbedaan kelima hubungan nasabah dan bank dari segi sosial, 
perbedaan antara bank syariah dan bank konivensional juga terdapat pada 
hubungan antara bank dengan nasabahnya. Pada bank syariah diterapkan 
sistem kemitraan, sementara pada bank konvensional hubungan nasabah 
dan bank disebut kreditur dan debitur. 
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 Perbedaan keenam pengawasan setiap sistem transaksi yang dilakukan 
bank syariah harus dibawah pengawasan Dewan Pengawas. Dewan 
pengawas ini berisi sekumpulan ulama dan ahli ekonomi yang menguasai 
pemahaman fiqih muamalah. Sementara, di bank konvensional setiap 
sistem transaksi tidak diawasi selain oleh hukum positif. 
 Perbedaan terakhir yaitu dalam penyelesaian sengketa yang dilakukan 
bank syariah kepada nasabah yaitu dengan cara musyawarah, namun 
apabila menghadapi masalah yang serius akan ditindak lanjuti melalui 
pengadilan agama, sedangkan penyelesaian sengketa yang dilakukan bank 
konvensional kepada nasabah yaitu langsung melalui pengadilan tinggi 
negeri setempat. 
 
B. Definisi Pelayanan 
 Kata pelayanan, secara etimologis mengandung arti “usaha melayani 
kebutuhan orang lain”. Pelayanan pada dasarnya kegiatan yang ditawarkan 
kepada konsumen atau nasabah yang dilayani yang bersifat tidak berwujud 
dan tidak dapat dimilki.30 
 Menurut Tjiptono definisi layanan adalah kegiatan yang dilakukan 
perusahaan kepada pelanggan yang telah membeli produknya.31 Pada industri 
jasa, pelayanan merupakan kunci sukses dalam keberhasilan suatu organisasi 
bisnis atau perusahaan jasa. Pelayanan yang baik dan prima, harus dilakukan 
                                                           
30 Ikatan Bankir Indonesia, Op.Cit. 75. 
31 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), h. 94. 
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sesuai tuntutan dari pihak pelanggan, karna pelayanan menjadi titik tolak 
kepuasan, yaitu: kecepatan, keramahan, ketepatan dan kenyamanan.32 
 Definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan setiap 
tindakan yang bersifat menyenangkan orang lain, tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 
lain disertai kemudahan dalam memenuhui kebutuhan. 
 Kualitas layanan merupakan faktor kunci yang akan menjadi keunggulan 
daya saing. Hal ini terjadi karena bank sebagai suatu perusahaan jasa, 
mempunyai ciri berupa mudah ditirunya suatu produk yang telah dipasarkan. 
Oleh karena itu, Bank Mandiri Syariah maupun Bank BRI konvensional 
sudah sewajarnya dapat memberikan kualitas layanan yang prima sehingga 
mampu mendapatkan keunggulan kompetitif dari bank lain. 
 
C. Kualitas layanan 
Kualitas Layanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan, serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. Menurut Wyckof yang dikutip oleh Nasution kualitas jasa adalah 
tingkat keunggulan yang diharapkan oleh pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas 
pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau 
penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan, karena 
pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan 
                                                           
32 Ikatan Bankir Indonesia, Op.Cit., h. 77. 
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sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas 
pelayanan.33 
 Untuk memproduksi sebuah produk berkualitas tinggi kita harus terlebih 
dahulu memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. Sifat-sifat apakah yang 
dicari oleh konsumen di dalam sebuah produk? pengetahuan semacam inilah 
yang diperlukan oleh perusahaan untuk mengembangkan dan menyediakan 
barang dan jasa pelayanan berkualitas tinggi.34 
 Adapun dalam hal ini Gummesson dan lovelock mengungkapkan bahwa 
dimensi kualitas layanan mobile banking menjadi 4 bagian yaitu: 
1. Speed, yaitu kecepatan dan kemudahan nasabah dalam melakukan layanan 
m-banking.  
2. Security, yaitu jaminan kerahasiaan dalam setiap layanan m-banking. 
3. Accuracy, yaitu kecepatan dan keakuratan dalam memperoleh informasi 
mengenai m-banking. 
4. Trust, yaitu kepercayaan nasabah terhadap bank dimana dilakukannya 
layanan m-banking.35 
 
 
 
 
 
 
                                                           
33 Ahmad Khusaini, “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di SPA 
Club Arena Yogyakarta”. (Skripsi Program Studi Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri 
Yogyakarta, 2016), h. 12. 
34 McClave, Benson, Sincich, Op.Cit.,h. 401. 
35 Aditya Wardhana, “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking (M-Banking) Terhadap 
Kepuasan Nasabah Di Indonesia”. DeReMa Jurnal Manajemen Vol. 10 No. 2 (September 2015),  
h. 276. 
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D. Online Banking 
Menurut Pikkarainen mendefinisikan online banking sebagai sebuah 
portal internet yang memungkinkan nasabah untuk menggunakan berbagai 
layanan perbankan dari pembayaran tagihan hingga melakukan investasi. 
Mengenai online banking adalah aktifitas perbankan yang dapat dilakukan 
oleh nasabah dimana saja, baik dirumah, tempat usaha dan lokasi-lokasi lain 
yang bukan dilokasi bank yang riil (kantor cabang) dengan menggunakan 
media komunikasi seperti komputer, handphone dan telepon rumah. Layanan 
online banking terdiri atas dua tipe layanan.36 
1.  Automatic Teller Machine (ATM) 
Automatic Teller Machine (ATM) adalah saluran e-banking paling 
 populer yang kita kenal. Selain bertransaksi melaui mesin ATM, kartu 
 ATM juga dapat digunakan untuk berbelanja di pusat perbelanjaan, 
 berfungsi sebagai kartu debit. Bila dulu ATM dikenal sebagai mesin untuk 
 mengambil uang, saat ini telah muncul ATM yang dapat menerima setoran 
 uang, yang dikenal dengan Cash Deposit Machine. 
2. Electronic Banking (E-Banking) 
Layanan E-banking merupakan layanan perbankan yang meliputi 
internet banking, mobile banking, sms banking dan phone banking. 
Layanan internet banking, memungkinkan masyarakat untuk melakukan 
transaksi perbankan dengan menggunakan media jaringan komputer yaitu 
                                                           
36 Bastian Amanullah, “Pengaruh Persepsi Manfaat Kemudahan Penggunaan Dan 
Kepercayaan Terhadap Sikap Positif Penggunaan Layanan Mobile Banking Survey Pada Nasabah 
Bank BCA Semarang”. (Skripsi Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Diponegoro, Semarang, 
2014), h.55. 
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internet. Bank biasanya menyediakan website tertentu yang dapat 
digunakan oleh nasabah untuk melakukan transaksi tidak termasuk dalam 
kategori internet banking.   
a. Produk-Produk E-Banking 
Kemajuan teknologi e-banking sangat pesat bersamaan dengan 
 kemajuan interkoneksi pelayanan dan komunikasi data melalui 
 jaringan kabel maupun wireless (tanpa kabel). Ternyata e-banking 
 tersebut telah melahirkan beberapa produk, yaitu: 
1) Internet Banking (via internet/komputer) 
2) Mobile Banking (via handphone) 
3) SMS Banking (via SMS) 
Produk tersebut membuat lompatan teknologi yang luar biasa, 
menembus batasan ruang dan waktu. Kapanpun, di manapun nasabah 
dapat bertransaksi selama 24 jam. Nasabah dibuat nyaman dengan 
produk jasa ini, karena untuk transaksi yang bermacam-macam cukup 
bertransaksi di tempat nasabah, dan tidak perlu datang ke bank dan 
tidak pelu antri panjang di depan teller ataupun antri di mesin 
ATM.37Adapun penjelasan dari produk E-Banking yaitu sebagai 
berikut: 
 Internet Banking, dimana nasabah dapat melakukan transaksi 
perbankan (finansial dan non finansial) melalui komputer yang 
terhubung dengan jaringan internet Bank. 
                                                           
37 Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan (Yogyakarta: C.V Andi Offset, 2011), h. 67. 
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Mobile banking adalah layanan perbankan yang dapat diakses 
langsung melalui jaringan telepon selular/handphone GSM (Global  
for Mobile Communication) atau CDMA dengan menggunakan 
layanan data yang telah disediakan oleh operator selular, misal XL, 
Indosat, Telkomsel, dan operator telepon lainnya. Untuk mendapatkan 
fasilitas ini, nasabah harus mengisi surat permohonan kepada bank 
dan meregistrasi nomor handphone yang akan digunakan di samping 
pasword untuk keamanan bertransaksi.38 
Phone Banking, adalah layanan yang diberikan kepada nasabah 
untuk kemudahan dalam mendapatkan informasi perbankan dan untuk 
melakukan transaksi finansial non-cash/melalui telepon. 
 Sms Banking, adalah layanan informasi perbankan yang dapat 
diakses langsung melalui telepon selular/handphone dengan 
menggunakan media SMS (short message service). 
b. Keamanan Transaksi E-Banking 
1) PIN merupakan kode akses sehingga no pin merupakan kode 
rahasia pribadi, tidak boleh orang lain mengetahuinya. 
2) Untuk internet banking, user ID bersifat rahasia dan keytoken tidak 
dipinjamkan ke orang lain, serta mengakses situs bank yang benar. 
3) Penggantian pin secara berkala merupakan salah satu cara untuk 
meminimalkan risiko. 
                                                           
38 Ibid., h. 68. 
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4) Simcard handphone harus dilindungi karena nomor telepon 
tersebut sudah terdaftar pada database komputer bank untuk dapat 
bertransaksi melalui phone banking. Apabila nomor handphone 
tersebut akan dijual atau dibuang, nomor tersebut harus di 
unregistered. 
5) Nasabah harus berhati-hati, karena banyak orang jahat selalu 
mencoba untuk memanfaatkan kelengahan nasabah baik dengan 
melalui pishing atau kegiatan hacker.39 
c. Keuntungan E-Banking 
1) Dapat bertransaksi kapan dan di mana saja 
2) Sangat efisien, hanya dengan menggunakan perintah melalui 
komputer atau handphone, nasabah dapat langsung melakukan 
transaksi perbankan tanpa harus datang ke kantor bank. Efisiensi 
waktu dan efisiensi biaya. 
3) Aman, electronic banking dilengkapi dengan security user ID dan 
PIN untuk menjamin keamanan dan menggunakan KeyToken alat 
tambahan untuk mengamankan transaksi. Pengiriman data dengan 
melalui akad terlebih dahulu. 
 
E. Mobile Banking 
Mobile Banking (yang juga dikenal sebagai M-Banking, SMS-banking, 
dan lain sebaginya) merupakan sebuah terminal yang digunakan sebagai 
performing balance checks, transaksi keuangan, pembayaran dan sebagainya. 
                                                           
39 Ibid., h. 70. 
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Dengan menggunakan alat bergerak seperti mobile phone. adapun definisi 
lain yang menjelaskan bahwa mobile banking (m-banking) merupakan proses 
transaksi yang dilakukan dengan menggunakan perangkat mobile. Mobile 
commerce (m-commerce) merupakan subset dari e-commerce yang 
didefinisikan sebagai proses transaksi yang dilakukan secara elektronik, baik 
melalui internet, smart card maupun perangkat mobile melalui jaringan 
seluler.40 Mobile banking secara umum saat ini dapat digolongkan menjadi 3 
golongan, yaitu: 
1. Informational (bersifat memberi informasi) 
Didalam sistem ini, hanya memuat informasi mengenai produk- 
produk dan layanan-layanan yang dimiliki oleh suatu bank. Risiko dari 
sistem ini tergolong cukup rendah, karena sistem ini sama sekali tidak 
terhubung dengan server utama dan jaringan yang ada di bank, tetapi 
hanya terhubung dengan server hosting situs. Risiko yang mungkin terjadi 
ialah pengubahan isi dari situs di internet (atau sering dikenal dengan 
istilah deface). Hal ini tidak membahayakan keseluruhan sistem dari bank 
tersebut, tetapi akan dapat mengacaukan informasi yang ada di situs bank 
yang bersangkutan. 
2. Communicative (bersifat komunikatif) 
Tipe yang kedua ini lebih bersifat interaktif dibandingkan dengan tipe 
yang pertama. Pada tipe sistem ini, dimungkinkan terjadinya interaksi 
antara konsumen (nasabah) dengan sistem yang ada di bank. Interaksi itu 
                                                           
40 Rahma Novita Sari, “Pengaruh Kualitas Layanan BRI Mobile Terhadap Kepuasan Nasabah 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Kantor Cabang Palangkaraya, Kalimantan Tengah”. E-
Proceeding of Management, Vol. 2 No. 1 (April 2015), h.738. 
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dapat berupa informasi saldo, laporan transaksi, pengubahan data pribadi 
nasabah, maupun formulir-formulir keanggotaan  layanan  dari  bank  yang  
bersangkutan. Dilihat  dari cara kerjanya, risiko dari sistem ini jelas lebih 
besar dibandingkan dengan yang pertama. Hal ini dikarenakan adanya 
hubungan antara nasabah dengan beberapa server di jaringan di bank. 
Untuk itu diperlukan pengawasan dan penjagaan lebih di sistem ini, untuk 
mencegah   penyusup   maupun   program-program   yang   dapat merusak 
sistem seperti virus, trojan, dan lain-lain 
3. Transactional (dapat melakukan transaksi) 
Tipe  yang  terakhir  merupakan  tipe  yang  paling  lengkap 
dibandingkan dengan tipe-tipe yang lain, dan pada umumnya juga memuat 
sistem pada dua tipe sebelumnya. Pada sistem di tipe yang ketiga  ini,  
nasabah  dimungkinkan  untuk  melakukan  transaksi secara langsung. 
Karena sistem ini memiliki jalur langsung ke server utama dan jaringan 
yang ada di bank, maka risiko yang dimiliki sistem ini juga cukup besar, 
paling besar dibandingkan dengan dua tipe sebelumnya. Oleh sebab itu, 
kontrol yang ketat diperlukan di dalam sistem ini. Transaksi yang dapat 
dilakukan di sistem  ini  dapat  meliputi  akses  langsung  ke  account  di  
bank, seperti informasi saldo ataupun transaksi terakhir, pembayaran 
tagihan, transfer dana, isi ulang pulsa, dan lain-lain.41 
                                                           
41 Hanung Cokro Kusumo, “Analisis Penerimaan Mobile Banking (m-banking) Dengan 
Kerumitan (Complexity) Sebagai Variabel Eksternal Dengan Menggunakan Pendekatan 
Technology Acceptance Model (TAM)”. (Skripsi Program Studi Akuntansi Universitas Sebelas 
Maret, Surakarta, 2010), h. 10. 
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Menurut Ronald M Hutabarat (2010), Mobile banking yaitu : sebuah 
fasilitas perbankan melalui komunikasi bergerak seperti handphone 
dengan penyediaan fasilitas yang hampir sama dengan ATM kecuali 
mengambil uang cash. Hampir semua bank di Indonesia telah 
menyediakan fasilitas m-banking baik berupa SIM toolkit (Menu Layanan 
Data) maupun SMS plain (SMS manual) atau dikenal dengan istilah SMS 
banking.42 Jika dilihat dari segi teknologi, m-banking dibedakan menjadi 
empat tipe jasa layanan, yaitu: 
a. Tipe pertama yaitu dengan menggunakan IVR (Interactive Voice 
Response) atau disebut phone-banking, karena nasabah harus 
menelepon untuk kemudian dipandu oleh pesan elektronik di dalam 
memilih menu-menu transaksi lewat telepon. 
b. Kedua yaitu menggunakan SMS (Short Message Service), layanan 
berbasis SMS dipadukan dengan SIM toolkit dan sim card masing-
masing operator sehingga akses layanan bisa melalui menu, tidak perlu 
mengetik perintah melalui SMS. 
c. Tipe ketiga yaitu dengan menggunakan WAP (Wireless Access 
Protocol), layanan ini merupakan layanan m-banking mereplika atau 
meniru i-banking hanya saja tampilannya lebih sederhana sehingga 
dapat ditampilkan pada layar handphone. 
d. Dan tipe yang terakhir yaitu tipe keempat yaitu dengan menggunakan 
aplikasi pihak ketiga, misalnya dengan menggunakan aplikasi berbasis 
                                                           
42 Ibid., h.740. 
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java, yaitu aplikasi yang mampu menghubungkan handphone 
berteknologi java dengan pihak bank melalui layanan data.43 
 Transakasi mobile banking dapat dilakukan di mana saja dan kapan 
saja. Keuntungan yang diperoleh nasabah selain menghemat waktu, 
nasabah juga dapat mengontrol rekening mereka dan melakukan 
transaksi perbankan hanya dengan menggunakan ponsel. Adapun 
kelebihan mobile banking bagi nasabah dan bank yaitu: 
1) Bagi Nasabah 
a) Mobile banking menawarkan beberapa jasa yang cukup 
menarik. 
b) Layanan mobile banking selain dapat menghemat biaya juga 
dapat menghemat waktu. 
c) Nasabah mengakses bank dan jasa-jasanya kapanpun dan 
dimanapun. 
d) Nasabah dapat mengetahui telah terjadi penarikan uang tanpa 
otorisasinya dan dapat memblokir ATM 
2) Bagi Bank 
a) Layanan mobile banking juga bisa menjadi strategi kompetitif 
pihak bank untuk memberikan value added kepada 
nasabahnya. 
b) Biaya pengurusan nasabah dapat berkurang. 
 
 
                                                           
43 Ibid., h.741. 
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F. Tinjauan Pustaka 
Dalam penelitian sebelumnya dapat dijelaskan secara singkat sebagai 
berikut: 
Penelitian yang dilakukan oleh Wenda yang berjudul “Analisis 
Komparatif Tingkat Earning pada Bank Mandiri dan Syariah Mandiri Periode 
2013-2015 dalam Perspektif Ekonomi Islam”. Penelitian ini membandingkan 
tingkat earning pada Bank Mandiri dan Syariah Mandiri dengan diperoleh 
kesimpulan bahwa secara keseluruhan kinerja kedua bank dari metode 
analisis rasio keuangan tahun 2013-2015 keduanya sudah baik.44 Persamaan 
penelitian ini adalah pada analisis perbandingan yang besifat komparatif, 
namun perbedaan penelitian ini yaitu bersifat kuantitatif komparatif di mana 
penelitian yang menggunakan data berupa angka yang dianalisis dengan 
statistik kemudian dibandingkan dengan dua atau tiga kejadian untuk melihat 
perbedaan nya. 
Penelitian yang dilakukan oleh Irfan Nurahmadi Harish yang berjudul 
“Pengaruh Kepercayaan Nasabah dan Kualitas Layanan Mobile Banking 
terhadap Kepuasan Nasabah.” Analisis  penelitian ini menggunakan regresi 
berganda, yang mana dapat disimpulkan dari penelitian yang telah dilakukan  
yaitu dapat diketahui bahwa kepercayaan nasabah dan kualitas layanan 
mobile banking Bank Syariah Mandiri berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah, dengan demikian semakin baik kualitas layanan yang diberikan 
                                                           
44 Wenda, “Analisis Komparatif Tingkat Earning Pada Bank Mandiri Dan Syariah Mandiri 
Periode 2013-2015 Dalam Perspektif Ekonomi Islam”. (Skripsi Program Studi Perbankan Syariah 
Universitas Islam Negeri Raden Intan ,Lampung, Tahun 2017). 
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kepada nasabah, maka kepuasan nasabah akan lebih meningkat lagi.45 
Persamaan penelitian ini adalah bersifat kuantitatif dan fokus kajian pada 
kualitas layanan mobile banking. 
Penelitian yang dilakukan oleh Pratiwi Kusumaningrum yang bejudul 
“Pengaruh Kualitas Jasa Mobile banking Terhadap Kepuasan Nasabah PT. 
Bank Mandiri (Persero) TBK Cabang Makassar” penelitian ini membahas 
tentang bagaimana pengaruh kualitas layanan jasa mobile banking  tehadap 
kepuasan nasabah. Analisis  penelitian ini menggunakan regresi berganda. 
Adapun Berdasarkan hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa baik secara 
parsial maupun secara simultan kualitas jasa mobile banking yang terdiri dari 
efficiency, fulfillment, reliability, dan privacy berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan  nasabah  pada  mobile  banking  PT.  Bank  Mandiri  
(Persero),  Tbk. Kanwil X Makassar.46  Persamaan pada penelitan ini adalah 
bersifat kuantitaf dan berfokus pada kualitas jasa mobile banking, 
perbedaannya peneliti menggunakan analisis komparatif dengan uji 
independen simple t-test. 
 
 
 
 
                                                           
45 Irfan Nurahmadi Harish, “Pengaruh Kepercayaan Nasabah Dan Kualitas Layanan Mobile 
Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri Depok)”. (Skripsi 
Program Studi Perbankan Syariah Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah, jakarta, 2017). 
46 Pratiwi Kusumaningrum, “Pengaruh Kualitas Jasa Mobile Banking Terhadap Kepuasan 
Nasabah PT. Bank Mandiri (Persero) TBK Cabang Makassar”. (Skripsi Program Studi Manajemen 
Universitas Hasanuddin, Makassar, 2014). 
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G. Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2 
Kerangka pemikiran 
 
Berdasakan Gambar di atas dijelaskan bahwa salah satu strategi bank untuk 
bersaing dalam mempertahankan nasabah yaitu selalu berusaha meningkatkan 
kualitas produk maupun jasa. Seperti meningkatkan kualitas layanan yang lebih 
baik pada mobile banking, karena layanan yang baik akan membentuk sikap 
positif nasabah dan setia untuk tetap menggunakan layanan jasa perbankan 
yang bersangkutan. Dalam hal ini terdapat 4 layanan pada mobile banking, 
seperti, (speed) atau kecepatan akses pada layanan BRI m-banking dan BSM 
mobile banking, (security) atau keamanan dalam menggunakan layanan m-
banking, seperti jaminan kerahasiaan informasi nasabah agar tidak mudah di 
retas oleh orang lain. (Accuracy) atau keakuratan dalam kesesuaian informasi 
yang di inginkan nasabah dengan yang didapat dari bank itu sama. Kemudian 
yang terakhir (Trust) merupakan kepercayaan nasabah terhadap teknologi yang 
Dimensi kualitas layanan jasa Mobile banking: 
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digunakan dalam layanan m-banking. Dari ke empat layanan diatas tidak 
menutup kemungkinan kedua bank tersebut memiliki kualias layanan m-
banking yang berbeda. 
 
H. Hipotesis 
 Hipoteis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian, dimana rumusan masalah dinyatakan dalam bentuk kalimat 
pertanyaan. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru 
didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan 
data. Jadi hipotesis juga dapat dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis 
terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empiris dengan 
data.47 
Berdasarkan kerangka teoritis yang telah dijelaskan di atas hipotesis 
penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut :  
1. H0: Tidak ada pebedaan antara kualitas layanan BRI mobile banking 
dengan BSM mobile banking. 
2. H1: Ada pebedaan antara kualitas layanan BRI mobile banking dengan 
BSM mobile banking. 
 
 
  
                                                           
47
 Sugiyono, Metodologi Penulisan Pendidikan Pendekatan kualitatif, kuantitatif, dan 
R&D (Bandung: Alfabeta, 2012), h.96. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Jenis Dan Sifat Penelitian 
1. Jenis penelitian 
 Jenis penelitian ini termasuk dalam penelitian lapangan (field reseach) 
yaitu penelitian yang dilakukan di lapangan dalam kancah yang 
sebenarnya.48 Hakikatnya penelitian lapangan adalah penelitian yang 
dilakukan dengan mengangkat data-data yang ada di lapangan mengenai 
hal yang diteliti yaitu menganalisa perbedaan kualitas layanan BRI mobile 
banking dan BSM mobile banking pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis islam dan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Raden Intan 
Lampung Angkatan 2014. 
 Penelitian ini termasuk dalam penelitian kuantitatif, yaitu penelitian 
yang  menggunakan data berupa angka-angka atau  pertanyaan-pertanyaan 
yang dinilai dan dianalisis dengan analisis statistik.49 
2. Sifat Penelitian 
 Berdasarkan sifat penelitiannya, skripsi ini merupakan penelitian  
yang bersifat komparatif, yaitu suatu metode penelitian yang dilakukan 
                                                           
48 P.Joko Subagyo, Metode Penulisan Dalam Teori Dan Praktek (Jakarta: PT Rineka Cipta, 
2004), h. 66. 
49 Sugiyono, Metode Penulisan Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, kualitarif, dan R&D, 
Cetakan ke-15 (Bandung: Alfabeta, 2015), h.14. 
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untuk membandingkan dua atau tiga kejadian dengan melihat 
penyebabnya.50 
 
B. Jenis dan Sumber Data  
1. Jenis Data   
 Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, 
yaitu data dalam bentuk angka yang dapat dihitung, yang didapat dari 
perhitungan kuesioner yang akan dilakukan yang berhubungan dengan 
masalah yang akan dibahas.51  
2. Sumber Data 
a. Data primer 
 Merupakan data yang diperoleh langsung dari responden atau 
objek yang diteliti atau ada hubungannya dengan obyek yang diteliti.52 
Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari lapangan dengan cara 
memberikan kuesioner dan melakukan wawancara kepada mahasiswa 
FEBI dan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan yang menggunakan BRI 
mobile banking dan BSM mobile banking. Kemudian peneliti juga 
menganalisis, mengamati dan ikut merasakan dalam menggunakan 
layanan mobile banking guna mengetahui lebih dalam perbedaan mobile 
banking yang akan diteliti. 
 
                                                           
50 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendektan Praktik (Jakarta: PT. Rineka 
Cipta, 2013), h. 311. 
51 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2010), h.12-13. 
52 Danang Sunyoto, Metode dan Instrumen Penelitian Ekonomi dan Bisnis (Yogyakarta: 
CAPS, 2013), h.27. 
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b. Data Sekunder 
 Merupakan data yang telah lebih dahulu dikumpulkan dan 
dilaporkan oleh orang atau instansi diluar dari peneliti sendiri.53 Data 
sekunder yang digunakan dalam  penelitian ini diperoleh melalui 
berbagai data dari catatan-catatan, dokumen, laporan, artikel-artikel dari 
internet serta berbagai referensi mengenai kualitas layanan pada BRI 
mobile banking dan BSM mobile banking. 
 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
 Populasi adalah suatu kesatuan individu atau subyek pada wilayah dan 
waktu serta dengan kualitas tertentu yang akan diamati/diteliti.54 Populasi 
dari penelitian ini adalah mahasiswa FEBI dan mahasiswa Tarbiyah UIN 
Raden Intan Lampung yang menggunakan BRI mobile banking dan BSM 
mobile banking. 
2. Sampel 
 Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Bila populasi besar maka, dan peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya dikarenakan 
keterbatasan dana, tenaga dan waktu. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu menggunakan purposive sampling. Adapun teori 
                                                           
53 Pabundu Tika, Metodologi Riset Bisnis (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), h.57 
54 Supardi, Metodologi  Penelitian  Ekonomi dan Bisnis (Yogyakarta: UII  Press, 2012), h. 
101. 
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purposive sampling menurut Prof. Dr. Sugiyono yaitu teknik penentuan 
sampel dengan pertimbangan tertentu, sehingga kriteria pertimbangan 
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah: 
a. Mahasiswa Aktif UIN Raden Intan Lampung. 
b. Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam angkatan 2014. 
c. Mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan angkatan 2014. 
d. Mahasiswa FEBI dan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan yang berstatus 
nasabah Bank BRI dan Mandiri Syariah. 
e. Mahasiswa FEBI dan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan yang aktif 
menggunakan BRI mobile banking dan BSM mobile banking. 
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
 Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Wawancara (interview) merupakan salah satu bentuk teknik pengumpulan 
data yang banyak digunakan dalam penelitian deskriptif kualitatif dan 
kuantitatif.55 Dalam penelitian ini, wawancara yang dilakukan dengan cara 
memberikan pertanyaan secara langsung kepada Mahasiswa FEBI dan 
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan yang menggunkan mobile banking untuk 
mendaptkan infomasi yang lebih dalam tentang kualitas layanan mobile 
banking BRI maupun Mandiri Syariah. 
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2. Observasi atau pengamatan adalah alat atau pengumpulan data yang 
digunakan dengan cara mengamati dan mencatat secara sistematis gejala-
gejala yang diselidiki.56 Adapun observasi dalam penelitian ini yaitu peneliti 
ikut merasakan dalam menggunakan layanan mobile banking guna 
mengetahui lebih dalam pebedaan mobile banking yang akan diteliti.. 
3. Dokumentasi, yaitu teknik pengumpulan data yang yang tidak langsung 
ditunjukan pada subyek penelitian, namun melalui dokumen.57 Dalam hal 
ini dokumen yang dimaksud peneliti yaitu berupa cacatan, surat kabar, 
majalah, brosur dll. 
4. Kuesioner atau angket, yaitu merupakan teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan 
tertulis kepada responden untuk dijawabnya.58 
 
E. Variabel Indikator kualitas layanan Dan Definisi Operasional Indikator 
 Penelitian ini lebih ditekankan kepada kualitas layanan mobile banking 
yang dikeluarkan oleh kedua bank yaitu Mandiri Syariah dan BRI 
Konvensional dalam bentuk aplikasi mobile. Adapun indikator kualitas layanan 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 
 
 
                                                           
56 Cholid Narbuko, Metode Penelitian (Jakarta: Bumi Aksara, 2001), h. 70. 
57 M. Iqbal Hasan, Metodologi Penelitian dan Aplikasinya (Bogor: Ghalia Indonesia, 2002), 
h. 87. 
58 Sugiyono, Metode Penulisan Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, kualitarif, dan R&D 
(Bandung: Alfabeta, 2015), h. 142. 
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Tabel 3.1 
Definisi Operasional Indikator Pelayanan 
Operasional 
Variabel 
Sub Indikator Indikator Skala 
Pengukuran 
Kualitas 
layanan  
 
1. (speed) 
kecepatan 
a.Kecepatan akses layanan  m-
banking 
b.Kecepatan penerimaan   
informasi terbaru dengan m-
banking 
c.Kecepatan penerimaan pesan 
konfirmasi dengan mobile 
banking. 
d. Penghematan waktu dengan 
menggunakan   layanan mobile 
banking 
Skala 
Likert, 
Observasi 
dan 
Wawancara 
 2. (Security) 
keamanan 
 
a Keamanan dalam menggunakan 
layanan m-banking, 
b.Tingkat gangguan penyusup 
dari pihak lain 
c. Kerahasiaan nasabah 
d. Ketiadaan manipulasi 
informasi yang diterima nasabah 
Skala 
Likert, 
Observasi 
dan 
Wawancara 
 3. (Accuracy) 
Keakuratan 
a.Kesesuaian informasi   yang di 
inginkan nasabah  dengan yang 
didapat dari bank sama. 
b. Keakuratan dan ketepatan   
catatan transaksi 
c.Kejelasan informasi yang  
diterima 
d.Kelengkapan fasilitas mobile 
banking sesuai dengan yang ada 
di bank. 
Skala 
Likert dan 
Observasi 
 4. (Trust)  
Kepercayaan 
a.Kepercayaan terhadap 
kredibilitas bank 
b.Kepercayaan terhadap layanan 
m-banking 
c.Kepercayaan terhadap teknologi 
yang digunakan dalam layanan 
m-banking 
d.Transaksi melalui mobile-
banking dapat dipercaya 
Skala 
Likert dan 
Wawancara 
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F. Pengukuran Instrumen Penelitian 
 Dalam pengukuran instrumen penelitian kualitas layanan m-banking pada  
mahasiswa FEBI dan Tarbiyah angkatan 2014 peneliti menggunakan skala 
likert yang akan dibuat dalam bentuk Cheklist. 
Tabel 3.2 
Contoh Pernyataan Skala Likert 
No Kecepatan (Speed)  
Jawaban 
SS S KS TS STS 
1 Kecepatan layanan akses m-banking       √     
2 
Kecepatan penerimaan informasi 
terbaru dengan m-banking 
√ 
    
Kemudian jawaban responden akan deberi skor penilaian dengan memberi 
penilaian Skala Likert sebagai berikut: 
Tabel 3.3 
Penilaian Skala Likert 
Sangat Setuju 
(SS) 
Setuju (S) 
Kurang 
Setuju (KS) 
Tidak Setuju 
(TS) 
Sangat Tidak 
Setuju (STS) 
5 4 3 2 1 
 
 Kemudian data yang diperoleh jawabaan dari 30  responden yang telah 
ditentukan akan dianalisa dengan menghitung rata-rata jawaban berdasarkan 
skoring setiap jawaban dari responden. Contoh berdasarkan skor yang 
ditetapkan dapat di hitung sebagai berikut 
Jumlah skor orang menjwab SS  = 13x5 = 65 
Jumlah skor orang menjawab S  = 8x4 = 32 
Jumlah skor orang menjawab KS  = 9x3 = 27 
Jumlah skor orang menjawab TS  = 0x2 = 0 
Jumlah skor orang menjawab STS  = 0x1 = 0 
Jumlah skor     = 124 
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 Jumlah skor ideal untuk seluruh item = 30x5= 150 (seandainya semua 
orang mejawab Sangat Setuju). Contoh diatas didapatkan jumlah skor 124. Jadi 
berdasarkan data di atas itu maka tingkat persetujuan terhadap kualitas BRI 
mobile banking (124 : 150 x 100% = 82,7% dari yang diharapkan (100%).  
     STS          TS              KS                  S       SS 
 
      80  95        100          130     150 
Gambar 3.2 
Contoh Range Skor 
 
 Jadi berdasarkan data yang diperoleh dari 30 responden BRI mobile 
banking maka rata-rata 124 terletak pada daerah  setuju  dan tingkat 
persetujuannya yaitu 82,7% dari yang di harapkan 100%. 
 
G. Metode Analisis Data 
 Analisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data 
kedalam pola, kategori, dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema 
dan dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti oleh data.59 Pada tahapan analisis 
data diolah sedemikian rupa sehingga dapat disimpulkan kebenaan-kebenaran 
yang dipakai untuk menjawab persoalan-persoalan yang diajukan dalam 
penelitian. 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 
a. Uji Validitas 
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 Uji validitas digunakan untuk menguji kevalidan kuesioner. 
Validitas menunjukan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat 
ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu ukuran yang menunjukkan 
tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang 
valid atau sahih, mempunyai validitas yang tinggi.60 Hasil penelitian 
yang valid bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan 
data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti. Dalam 
menentukan layak atau tidaknya suatu item yang akan digunakan, 
biasanya dilakukan uji signifikasi koefisien pada taraf signifikasi 0,05.  
Artinya suatu item di anggap valid jika berkorelasi signifikan terhadap 
skor total atau istrumen di nyatakan valid bila rhitung  ≥ r table. 
b. Uji Reliabilitas  
 Uji Reliabilitas digunakan untuk memperoleh informasi yang dapat 
dipercaya sebagai pengumpul data dan mampu mengungkap informasi 
yang sebenarnya dilapangan.61 Dalam penelitian ini untuk mengukur 
reliabel atau tidak reliabel  suatu variabel menggunakan Cronbach Alpha. 
Dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach Alpha lebih dari 0,06 (>0,06). 
2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
 Uji Normalitas merupakan analisis pendahuluan dan menjadi 
prasyarat apakah suatu teknik analisis data statistika dapat digunakan 
menguji hipotesis. Jika seandainya tidak berdistribusi normal, dapat 
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digunakan beberapa teknik statistik non-parametrik sebagai alternatif. Uji 
normalitas data menggunakan Kolmogrov-Smirnov test.62 
3. Uji Analisis Data 
 Pada uji analisis data dalam penelitian ini, metode yang digunakan 
adalah uji independent simple t-test, yang merupakan salah satu teknik 
analisis yang digunakan dalam penelitian komparatif. Uji independent 
simple t-test ini digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya perbedaan 
rata-rata antara dua kelompok sampel, dimana sampel dan keberadaan tidak 
saling mempengaruhi, dengan tingkat signifikasi 0,05.63 Kriteria yang 
digunakan dalam uji ini yaitu :  
1. H0 diterima jika P Value > 0,05 artinya, tidak ada perbedaan antara 
kualitas layanan BRI mobile banking dengan BSM mobile banking. 
2. H0 ditolak jika P Value < 0,05 artinya, ada perbedaan antara kualitas 
layanan BRI mobile banking dengan BSM mobile banking. 
  
                                                           
62 Kadir, Statistika Terapan (Konsep, contoh dan analisis data dengan SPSS/lisrel dalam 
penelitian) (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2015), h. 144. 
63 Ibid., h. 301. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Fakultas Ekonomi Bisnis Islam dan Fakultas Tarbiyah 
1. Sejarah Singkat Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
Berdirinya Fakultas Tarbiyah dan Keguruan, dimulai pada saat 
Yayasan Kesejahteraan Islam Lampung (YKIL) yang didirikan pada tahun 
1961. YKIL merupakan yayasan yang bergerak di bidang sosial khususnya 
umat Islam di Lampung, yang bertujuan untuk menyelenggarakan 
berdirinya rumah-rumah peribadatan dan pendidikan Islam. Tahun 1963 
YKIL mengajak alim ulama bermusyawarah di Metro, ibukota Lampung 
Tengah, membicarakan program bidang pendidikan Islam. Berdasarkan 
keputusan musyawarah alim ulama tersebut, pada tahun yang sama 
diumumkan pembukaan Fakultas Tarbiyah di Teluk Betung di bawah 
santunan dan asuhan YKIL. Selama terbentuknya Fakultas Tarbiyah dan 
Keguruan, terdapat beberapa orang yang diberikan wewenang untuk 
memimpin Fakultas Tarbiyah dan Keguruan, diantaranya: 
a. Syeh H. Syamsuddin Abd.Mukti, LML (sejak persiapan – 31 Desember 
1979); 
b. Drs. H. A. Kadir Hanafi (1 Januari 1980 – 30 Juli 1986); 
c. Drs. H. Tayar Yusuf (31 Juuli 1986 – 11 Oktober 1990); 
d. Dra. Hj. Zahara Maskanah (12 Oktober 1990 – 4 November 1994); 
e. Drs. Kulyubi Mahsan (Juli 1994 – Juli 1998); 
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f. Prof. Yurnalis Etek, M.Pd. (1999 – 2003); 
g. Prof. Dr. H. Sulthan Sahrir, MA. (2004 – 2007); 
h. Prof. Dr. H. Syaiful Anwar, M.Pd (2007 – 2011 dan 2011 – 2015); 
2. Visi, Misi, dan Tujuan 
a. Visi 
Terwujudnya Fakultas Tarbiyah dan Keguruan yang unggul dan 
kompetitif dalam mengembangkan ilmu pendidikan dan keislaman yang 
integratif dan holistik ditingkat Nasional pada tahun 2028. 
b. Misi 
1) Mengembangkan penelitian dalam bidang ilmu pendidikan dan 
keislaman yang integratif dan 
2) Mengembangkan pengabdian kepada masyarakat yang berorientasi 
pada kearifan lokal. 
3) Mengembangkan jaringan kerja sama dengan berbagai pihak dan 
lembaga pada tingkat lokal, nasional dan internasional dalam bidang 
pendidikan, penelitian dan pengabdian masyarakat. 
c. Tujuan 
1) Menghasilkan lulusan tenaga pendidik dan kependidikan yang 
unggul dalam bidang ilmu pendidikan dan keislaman yang integratif, 
profesional dan berakhlakul karimah 
2) Menghasilkan dan menyebarluaskan hasil-hasil penelitian dan 
kajian-kajian keilmuan dalam bidang ilmu pendidikan dan keislaman 
yang integratif dan 
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3) Menghasilkan karya-karya pengabdian pada masyarakat yang 
berbasis kearifan lokal. Menghasilkan kerjasaman dengan berbagai 
pihak baik pada tingkat lokal, nasional dan internasional yang dapat 
diimplementasikan dalam pengembangan kelembagaan Fakultas 
Tarbiyah dan Keguruan UIN Raden Intan Lampung 
3. Sejarah Singkat Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
Embrio Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) adalah 
Program Studi (prodi) Ekonomi Islam dan Perbankan Syariah pada 
Fakultas Syariah tahun 2006. Sejak 2015 prodi Ekonomi Syariah dan 
Perbankan Syariah berkembang menjadi Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam (FEBI). Pembukaan fakultas dan prodi baru bidang sains teknologi 
dan ilmu sosial di IAIN Raden Intan Lampung, khususnya di Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam sejalan dengan Renstra (Rencana Strategis) 
IAIN Raden Intan Lampung Tahun 2013 – 2017, yang salah satu sasaran 
yang ingin dicapai adalah pengembangan kelembagaan dalam bentuk 
transformasi IAIN menjadi UIN. Pembukaan prodi Akuntansi Syariah dan 
Manajemen Bisnis Syariah juga tidak terlepas dari: Pesatnya 
perkembangan dalam industri  bisnis syariah (industri keuangan, makanan 
halal, pariwisata keluarga, ekonomi digital, busana muslim, seni dan 
desain, pendidikan ekonomi syariah, serta bidang standarisasi dan 
sertifikasi); Perkembangan pemikiran mengenai ekonomi Islam, akuntansi 
dan manajemen dalam perpektif Islam yang ditandai dengan semakin 
diterimanya prinsip-prinsip transaksi syariah secara global, Lingkungan 
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Dunia Pendidikan, Tuntutan stakeholders (dunia kerja, pembangunan, 
mengembangkan competitiveness, etika tinggi,  dll). 
Sebagai informasi, kebutuhan tenaga ahli perbankan dan lembaga 
keuangan syariah di Indonesia diperkirakan mencapai 15.000 per tahun 
jika mengacu pada pertumbuhan kantor cabang, kantor cabang pembantu, 
dan kantor unit perbankan syariah baru tiap tahunnya. Bahkan di tahun 
2030 dengan kebutuhan tenaga ahli perbankan syariah diperkirakan dapat 
mencapai 187.000 orang. Perguruan tinggi sesungguhnya bertanggung 
jawab dalam mencetak kader-kader tenaga kerja Islami profesional dalam 
rangka memenuhi kebutuhan pasar, baik di tingkat nasional maupun 
internasional, termasuk di dalamnya tenaga profesional di bidang ekonomi 
syariah, perbankan syariah, akuntansi syariah, dan manajemen bisnis 
syariah. 
4. Visi, Misi, dan Tujuan 
a. Visi 
Terwujudnya Fakultas yang Unggul di Bidang Ekonomi dan Bisnis 
Islam serta Berwawasan Lingkungan di Tingkat Nasional Tahun 2021. 
b. Misi 
1) Menyelenggarakan pendidikan ilmu ekonomi dan bisnis Islam 
berwawasan lingkungan yang memiliki keunggulan dan berdaya 
saing nasional. 
2) Mengembangkan riset ilmu ekonomi dan bisnis Islam yang relevan 
dengan kebutuhan masyarakat serta berwawasan lingkungan. 
65 
 
 
3) Menyelenggarakan pengabdian kepada masyarakat dan kerjasama 
untuk penguatan kelembagaan. 
c. Tujuan 
1) Menghasilkan sarjana di bidang ekonomi dan bisnis Islam yang 
memiliki intelektualitas, spiritualisme dan integritas yang tinggi. 
2) Menghasilkan layanan kelembagaan pendidikan tinggi yang bermutu 
dan berorientasi pada kepuasan pengguna serta kelestarian 
lingkungan. 
3) Menghasilkan penelitian yang aplikatif sejalan dengan 
perkembangan ekonomi nasional. 
4) Mengembangkan program pengabdian yang berbasis kepada 
pengembangan ekonomi masyarakat yang berwawasan lingkungan. 
5) Terwujudnya kerjasama yang produktif dengan dunia usaha, industri, 
dan pemerintah. 
B. Karakteristik Responden 
Pada bagian ini akan dibahas mengenai gambaran karakteristik responden 
pengguna BRI mobile banking dan BSM mobile banking berdasarkan jenis 
kelamin, usia, dan jurusan. Pengumpulan data responden ini dilakukan dengan 
menggunakan teknik purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel 
sumber data dengan pertimbangan tertentu. 
Penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam angkatan 2014 yang dilakukan 
pada tanggal 25 Juli 2018 Sampai 10 September 2018 dengan diperoleh 
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jumlah responden sebanyak 67 mahasiswa, dimana 30 pengguna BRI mobile 
banking dan 37 pengguna BSM mobile banking dari kedua fakultas tersebut. 
Tabel 4.1 
Distribusi Karakteristik Responden Pengguna BRI Mobile Banking  
Karakteristik Responden Kategori Jumlah   % 
 
Jenis Kelamin 
Laki-Laki 10 33,3% 
Perempuan 20 66,7% 
Total 30 100% 
 
Usia 
21 10 33,3% 
22 17 56,7% 
23 3 10% 
Total 30 100% 
 
 
 
Jurusan 
BKPI 4 1,3% 
Bahasa Arab 1 3,3% 
PAI 1 3,3% 
MPI 2 6,7% 
Biologi 5 16,7% 
Matematika 4 13,3% 
PIAUD 1 3,3% 
Perbankan 
Syariah 
9 30% 
Ekonomi Islam 1 3,3% 
Bahasa Inggris 2 6,7% 
Total 30 100% 
    Sumber: Data Primer diolah  September 2018  
      Berdasarkan keterangan pada tabel 4.1 di atas dapat diketahui 
responden pengguna BRI mobile berdasarkan Jenis kelamin perempuan 
berjumlah 20 orang atau sebesar 66,7% dan laki-laki 10 orang atau 
sebesar 33,3%. 
Berdasarkan data dari tabel 4.1 di atas dapat diketahui responden 
pengguna BRI mobile yang berusia 21 tahun berjumlah 10 orang atau 
sebesar 33,3%, reponden yang berusia 22 tahun 17 orang atau sebesar 
56,7% dan yang berusia antara 23  tahun 3 orang atau sebesar 10%.  
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Berdasarkan data dari tabel 4.1 di atas dapat diketahui responden 
pengguna BRI mobile banking berdasarkan jurusan adalah jurusan BKPI 
berjumlah 4 orang atau sebesar 13,3%, jurusan Bahasa Arab 1 orang atau 
sebesar 3,3%, jurusan PAI 1 orang atau sebesar 3,3%, jurusan MPI 2 
orang atau sebesar 6,7%, jurusan Biologi 5 orang atau sebesar 16,7%, 
jurusan Matematika 4 orang atau sebesar 13,3%, jurusan PIAUD 1 orang 
atau sebesar 3,3%, jurusan perbankan syariah 9 orang atau sebesar 30%, 
jurusan ekonomi islam 1 orang atau sebesar 3,3%, dan jurusan bahasa 
inggris berjumlah 2 orang atau sebesar 6,7% . 
Tabel 4.2 
Distribusi Karakteristik Responden Pengguna BSM Mobile Banking  
Karakteristik Responden Kategori Jumlah % 
 
Jenis Kelamin 
Laki-Laki 15 40,5% 
Perempuan 22 59,4% 
Total 37 100% 
 
Usia 
20 1 2,7% 
21 15 40,5% 
22 18 48,6% 
23 3 8,1% 
Total 37 100% 
 
 
 
Jurusan 
PAI 5 13,5% 
Biologi 4 10,8% 
BKPI 9 24,3% 
Bahasa Inggris 2 5,4% 
MPI 1 2,7% 
Matematika 6 16,2% 
PIAUD 3 8,1% 
Fisika 3 8,1% 
Ekonomi Islam 1 2,7% 
Perbankan 
Syariah 
2 5,4% 
Total 37 100% 
   Sumber: Data Primer diolah September 2018  
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      Berdasarkan keterangan pada tabel 4.2 di atas dapat diketahui bahwa 
responden pengguna BSM mobile banking berdasarkan Jenis kelamin 
yang paling banyak adalah jenis kelamin perempuan yang berjumlah 22 
orang atau sebesar 59,4% dan laki-laki berjumlah 15 orang atau sebesar 
40,5%.  
      Berdasarkan data dari tabel 4.2 tersebut dapat diketahui bahwa 
responden pengguna BSM mobile banking yang berusia antara 20 tahun 
berjumlah 1 orang atau sebesar 2,7%, reponden yang berusia antara 21 
tahun berjumlah 15 orang atau sebesar 40,5%, reponden yang berusia 
antara 22 tahun berjumlah 18 orang atau sebesar 48,6% dan yang berusia 
antara 23  tahun berjumlah 3 orang atau sebesar 8,1%.  
      Berdasarkan data dari tabel 4.2 di atas dapat diketahui bahwa 
responden pengguna BSM mobile banking berdasarkan jurusan adalah 
Pendidikan Agama Islam berjumlah 5 mahasiswa atau sebesar  13,5%, 
Pendidikan Biologi berjumlah 4 mahasiswa atau sebesar 10,8%, BKPI 
berjumlah 9 mahasiswa atau sebesar 24,3%, Pendidikan Bahasa Inggris 
berjumlah 2 mahasiswa atau sebesar 5,4%, Manajemen Pendidikan Islam 
berjumlah 1 mahasiswa atau sebesar 2,7%, Pendidikan Matematika 
berjumlah 6 mahasiswa atau sebesar 16,2%, Pendidikan PIAUD 
berjumlah 3 mahasiswa atau sebesar 8,1%, Pendidikan Fisika berjumlah 3 
mahasiswa atau sebesar 6,7%, Ekonomi Islam berjumlah 1 mahasiswa 
atau sebesar 8,1% , dan Perbankan Syariah berjumlah 2 mahasiswa atau 
sebesar 5,4%.  
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C. Jenis Fasilitas BRI dan BSM Mobile Banking 
1. Fasilitas BRI Mobile Banking 
Berikut fasilitas yang dimiliki pada aplikasi BRI mobile banking  
pada tabel berikut: 
Tabel 4.3 
Fasilitas BRI Mobile Banking 
Fasilitas BRI Mobile Banking Jenis 
Transfer 2 
Isi Ulang 5 
Pembayaran 16 
Info 17 
Pelayanan Nasabah 3 
Mocash 2 
Informasi BRI 4 
Contact BRI 7 
Sumber: Data Primer diolah September 2018 
      Pada tabel 4.3 di atas, dapat dilihat beberapa fasilitas yang dimiliki 
mobile banking BRI dengan berbagai macam  jenis yang berbeda pada 
masing masing fasilitas, diantaranya dengan penjelasan lebih lengkap 
sebagai berikut:  
a. Fasilitas Transfer: BRI mobile banking memiliki 2 jenis transfer 
yaitu transfer ke sesama BRI dan transfer ke bank lain, untuk transfer 
pada bank lain tentu dikenakan administrasi sebesar 6.500 rupiah. 
b. Fasilitas Isi ulang: BRI mobile banking memiliki 4 jenis isi ulang, 
seperti isi ulang PULSA, BRIZZI, PLN, T-BANK, GO-PAY, dan 
smuanya dapat dilakukan dengan mudah pada aplikasi mobile 
banking.  
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c. Fasilitas Pembayaran: BRI mobile banking memiliki 16 jenis 
pembayaran, diantara nya melakukan pembayaran PLN, TELKOM, 
Kartu Kredit/kita, Telepon Seluler, Tiket, Pendidikan, DPLK BRI, 
Zakat, Infaq, Cicilan, TV Berbayar, PDAM, BRIVA, Pinjaman, 
Asuransi, dan Pegadaian. 
d. Fasilitas Info: BRI mobile banking memiliki 17 jenis Info, seperti 
Info Saldo, Info Mutasi, Info Poin, Info Kartu Kredit, Info Telkom, 
Info Telepon Seluler, Info Transfer, Info Tiket, Info Pendidikan, Info 
Cicilan, Info TV Berbayar, Info PDAM, Info BRIVA, Info DPLK 
BRI, Info Pinjaman, dan terakhir Info Asuransi.  
e. Fasilitas Pelayanan Nasabah: dalam hal ini salah satu fitur 
keunggulan pada BRI mobile banking yaitu terdapat 3 jenis fasilitas 
pelayanan nasabah, seperti ganti PIN, Enable Card, dan Disable 
Card, kegunaan daripada enable dan disable card ini yaitu apabila 
terjadinya kehilngan pada kartu atm atau dicuri, maka akses pada 
kartu atm tersebut dapat kita non aktifkan dari jauh dengan 
menggunkan fitur disable card pada m-banking. 
f. Fasilitas Mocash: MoCash adalah salah satu fasilitas yang terdapat 
pada Mobile Banking BRI yang melayani pembayaran transaksi 
belanja (purchase) oleh pelanggan (customer) kepada penyedia 
barang dan atau jasa (merchant) menggunakan telepon seluler. BRI 
mobile banking memiliki 2 jenis fasilitas mocash, yaitu Mocash BRI 
dan Mocash Pertamina LPG. 
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g. Fasilitas Informasi BRI: mobile banking BRI memiliki 4 jenis 
fasilitas informasi, yaitu Info untuk mencari lokasi Top Up BRIZZI, 
info ATM untuk mencari lokasi ATM terdekat, Info Unit Kerja, dan 
Info untuk mencari lokasi Merchant Pay. 
h. Fasilitas Contact BRI:  yaitu fasilitas yang dapat memudahkan 
nasabah untuk terhubung kepada call center BRI dan jejaring sosial 
BRI, diantaranya ada 7 jenis fitur ini yaitu Call BRI, SMS,Telegram, 
Facebook, Twitter, Email, dan Web. 
2. Fasilitas BSM Mobile Banking 
Berikut fasilitas yang dimiliki pada aplikasi BSM mobile banking  
pada tabel berikut:  
Tabel 4.4 
Fasilitas BSM Mobile Banking 
Fasilitas BSM Mobile Banking Jenis 
Informasi Rekening 3 
Pembelian 2 
Pembayaran 6 
Transfer 2 
Lokasi Kantor Cabang dan ATM 1 
BSM Call Center 1 
Produk dan Promo 1 
Jadwal Shalat 1 
Hikmah 1 
Sumber: Data Primer diolah September 2018 
      Pada tabel 4.4 di atas dapat dilihat beberapa fasilitas jenis yang 
dimiliki BSM mobile banking. adapun dengan penjelasan lebih lengkap 
sebagai berikut:  
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a. Fasilitas Informasi Rekening: BSM mobile banking memiliki 3 jenis 
fasilitas informasi rekening, yaitu informasi saldo, daftar mutasi dan 
informasi tanggal mutasi. 
b. Fasilitas Pembelian: fasilitas pembelian yaitu salah satu fitur yang 
terdapat pada BSM mobile banking untuk mempermudah nasabah 
dalam melakukan pembelian secara online, adapun fasilitas 
pembelian pada BSM mobile banking hanya terdapat 2 jenis, yaitu 
pembelian voucher HP dan pembelian PLN prepaid.  
c. Fasilitas Pembayaran: fasilitas pembayaran tentu berbeda dengan 
pembelian, dalam hal ini BSM mobile banking memberikan fasilitas 
pembayaran untuk mempermudah nasabah dalam membayar suatu 
tagihan secara online, adapun jenis pembayaran pada BSM mobile 
banking terdapat 6 jenis, yaitu, PLN,Telkom pay/Telepon/HP, 
Akademik, Tiket, Asuransi, Zakat/Infaq. 
d. Fasilitas Transfer: fasilitas transfer yaitu fasilitas utama pada mobile 
banking untuk mempermudah nasabah dalam melakukan pengiriman 
uang secara realtime hanya dengan menggunakan handphone, 
adapun  jenis transfer pada aplikasi mobile banking terdapat 2 jenis, 
yaitu Transfer ke sesama BSM dan transfer Non BSM. 
e. Fasilitas Lokasi Kantor Cabang dan ATM: BSM mobile banking 
menyediakan fasilitas lokasi kantor cabang dan ATM yaitu untuk 
mempermudah nasabah dalam mengetahui informasi lokasi kantor 
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cabang ataupun lokasi ATM disekitarnya dengan menggunakan fitur 
GPS dan Map. 
f. Fasilitas BSM Call Center: yaitu fasilitas yang dapat memudahkan 
nasabah untuk terhubung kepada call center Bank Syariah Mandiri 
melalui mobile banking. 
g. Fasilitas Produk dan Promo: yaitu fasilitas untuk mempermudah 
nasabah dalam mengetahui informasi produk yang terdapat pada 
Bank Syariah Mandiri  dan mendapatkan informassi terbaru dalam 
hal promosi yang dikeluarkan bank tersebut secara realtime. 
h. Fasilitas Jadwal Shalat: BSM mobile banking memiliki keunggulan 
yang lebih baik bagi umat islam karena terdapatnya fasilitas untuk 
mengetahui jadwal shalat untuk mempermudah bagi nasabah yang 
sedang dalam perjalanan. 
i. Fasilitas Hikmah: yaitu fasilitas yang didalamnya terdapat beberapa 
kutipan berupa terjemahan hadist yang bertujuan untuk 
mengingatkan kepada pembaca agar terhindar dari perbuatan yang 
buruk. 
D. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas  
 Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan 
atau kesahian suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih, 
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mempunyai validitas yang tinggi.128 Dalam menentukan layak atau 
tidaknya suatu item yang akan digunakan, biasanya dilakukan uji 
signifikasi koefisien pada taraf signifikasi 0,05, artinya suatu item 
dianggap valid jika berkorelasi signifikan terhadap skor total atau istrumen 
dinyatakan valid bila rhitung  ≥ rtable.. dan untuk nilai rtable yaitu: df=n-2, 
df=30-2=28 sehingga rtabel dalam penelitian ini adalah: 0,361.  
Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Sampel Pengguna BRI Mobile Banking 
Variabel Item rhitung rtabel Ket 
 
Kecepatan 
(Speed) 
P1 0,806 0,361 Valid 
P2 0,771 0,361 Valid 
P3 0,796 0,361 Valid 
P4 0,397 0,361 Valid 
 
Keamanan 
(Security) 
P1 0,643 0,361 Valid 
P2 0,600 0,361 Valid 
P3 0,411 0,361 Valid 
P4 0,573 0,361 Valid 
 
Keakuratan 
(Accuracy) 
P1 0,592 0,361 Valid 
P2 0,604 0,361 Valid 
P3 0,633 0,361 Valid 
P4 0,538 0,361 Valid 
 
Kepercayaan 
(Trust) 
P1 0,717 0,361 Valid 
P2 0,630 0,361 Valid 
P3 0,593 0,361 Valid 
P4 0,569 0,361 Valid 
         Sumber: Data Primer diolah September 2018 
 
Adapun hasil output perhitungan uji validitas pengguna BSM mobile 
banking dapat dilihat pada tabel berikut: 
 
                                                           
128 Ridwan Sunarto, Pengantar Statistika (Bandung: Alfabeta, 2013), h. 348. 
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Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Sampel Pengguna BSM Mobile Banking 
Variabel Item rhitung rtabel Ket 
    
     Kecepatan 
       (Speed) 
P1 0,678 0,325 Valid 
P2 0,586 0,325 Valid 
P3 0,605 0,325 Valid 
P4 0,498 0,325 Valid 
 
Keamanan  
(Security) 
P1 0,675 0,325 Valid 
P2 0,665 0,325 Valid 
P3 0,407 0,325 Valid 
P4 0,612 0,325 Valid 
 
Keakuratan  
(Accuracy) 
P1 0,597 0,325 Valid 
P2 0,682 0,325 Valid 
P3 0,758 0,325 Valid 
P4 0,634 0,325 Valid 
 
Kepercayaan  
(Trust) 
P1 0,685 0,325 Valid 
P2 0,491 0,325 Valid 
P3 0,500 0,325 Valid 
P4 0,672 0,325 Valid 
          Sumber: Data Primer diolah September 2018 
 
      Berdasarkan tabel 4.5 dan 4.6 di atas, secara keseluruhan item pertanyaan 
pada Fakultas Ekonomi & Bisnis Islam dan Fakultas Tarbiyah & Keguruan 
setiap indikator dapat dinyatakan valid karena seluruh item pertanyaan 
memiliki nilai rhitung yang lebih besar dari rtabel, maka kuesioner dapat 
dilanjutkan hingga semua sampel yang sudah ditentukan.   
2. Uji Reliabilitas  
  Reliabilitas mununjukan pada suatu pengertian bahwa suatu istrumen 
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data 
karena instrumen tersebut sudah baik.129 Dalam penelitian ini untuk 
mengukur reliabel atau tidak reliabel Suatu variabel menggunakan 
                                                           
129 Ibid., h. 348. 
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Cronbach Alpha. dikatakan reliabel jika memiliki Cronbach Alpha lebih 
dari 0,60 (>0,60).  
      Sebelum melakukan penyebaran kuesioner kepada seluruh responden, 
peneliti mengambil 30 sampel untuk menguji pertanyaan, jika hasil dari 
pengujian menyatakan reliabel maka pertanyaan pada setiap indikator 
dapat dilanjutkan hingga semua sampel yang ditentukan, dan hasil yang 
diperoleh yaitu: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Reliabilitas Sampel Pengguna BRI Mobile Banking 
Indikator     Cronbach Alpha Keterangan 
Kecepatan 
(Speed) 
0,780 Reliabel  
Keamanan 
(Reliability) 
0,690 Reliabel  
Keakuratan 
(Accuracy) 
0,714 Reliabel  
Kepercayaan 
(Trust) 
0,741 Reliabel  
 Sumber: Data Primer diolah September 2018 
 
      Adapun hasil output perhitungan uji reliabilitas pengguna BSM 
mobile banking dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas Sampel Pengguna BSM Mobile Banking 
Indikator     Cronbach Alpha Keterangan 
Kecepatan 
(Speed) 
0,717 Reliabel  
Keamanan 
(Reliability) 
0,717 Reliabel  
Keakuratan 
(Accuracy) 
0,761 Reliabel  
Kepercayaan 
(Trust) 
0,711 Reliabel  
 Sumber: Data Primer diolah September 2018 
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  Berdasarkan tabel 4.7 dan 4.8 di atas dapat diketahui bahwa masing-
masing variabel memiliki Cronbach alpha lebih dari 0,60 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua indikator pada BRI dan BSM mobile banking 
dinyatakan reliabel atau dapat dipercaya. 
E. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
      Pengambilan kesimpulan untuk menentukan apakah data yang diuji 
berdistribusi normal atau tidak adalah dengan menentukan nilai 
signifikasinya. Jika signifikan >0,05 maka berdistribusi normal dan 
sebaliknya jika signifikan <0,05 maka variabel tidak berdistribusi normal. 
Uji normalitas data menggunakan Kolmogrov-Smirnov test.  
      Adapun hasil output perhitungan uji normalitas pada masing-masing 
indikator BRI mobile banking dan indikator BSM mobile banking dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Normalitas BRI Mobile Banking 
Indikator Bank Kolmogrov-
Smirnov Z 
Sig. (2-
tailed) 
Keterangan 
Kecepatan 
(Speed) 
BRI 0,112 0,200 Normal 
Keamanan 
(Security) 
BRI 0,157 0,058 Normal 
Keakuratan 
(Accuracy) 
BRI 0,156 0,059 Normal 
Kepercayaan 
(Trust) 
BRI 0,158 0,055 Normal 
Hasil 
keseluruhan 
BRI 0,137 0,158 Normal 
 Sumber : Data Primer diolah September 2018 
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Tabel 4.10 
Hasil Uji Normalitas BSM Mobile Banking 
Indikator Bank Kolmogorov-
Smirnov Z 
Sig. (2-
tailed) 
Keterangan 
Kecepatan 
(Speed) 
BSM 0,135 0,087 Normal 
Keamanan 
(Security) 
BSM 0,141 0,061 Normal 
Keakuratan 
(Accuracy) 
BSM 0,140 0,064 Normal 
Kepercayaan 
(Trust) 
BSM 0,142 0,058 Normal 
Hasil 
keseluruhan 
BSM 0,130 0,119 Normal 
 Sumber : Data Primer diolah September 2018 
 
  Berdasarkan tabel 4.9 dan 4.10 di atas dapat diketahui bahwa 
masing-masing variabel memiliki Asympy. Sig (2-tailed) lebih besar dari 
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikator pada BRI 
mobile banking dan BSM mobile banking berdistribusi normal. 
F. Uji Hipotesis 
       Uji parameter rata-rata jika signifikan >0,05 maka tidak terdapat 
perbedaan antara kualitas layanan BRI mobile banking & kualitas layanan  
BSM mobile banking dan sebaliknya jika signifikan <0,05 maka terdapat 
perbedaan antara kualitas layanan BRI mobile banking & kualitas layanan  
BSM mobile banking, dan diperoleh ttabel dengan df=n-2 atau 67-2= 65 dengan 
pengujian dua sisi (signifikansi = 0,05) sehingga diperoleh tabel sebesar 1,997. 
berdasarkan hasil perhitungan SPSS 24 maka dipeoleh nilai Sig. (2-tailed) 
sebagaimana disajikan dalam tabel berikut ini: 
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Tabel 4.11 
Hasil Pengujian Uji-T  
Sampel Bebas Berdasarkan Indikator dan Keseluruhan 
Indikator BRI 
Mobile  
BSM 
Mobile 
t_hitun
g 
Sig. (2-
tailed) 
Keterangan 
Kecepatan 
(Speed) 
16,466 17,621 -2,793  0,007 Ada 
Perbedaan 
Keamanan 
(Security) 
16,100 16,783 -1,791 0,078 Tidak ada 
perbedaan 
Keakuratan 
(Accuracy) 
17,600 17,270 0,797 0,429 Tidak ada 
perbedaan 
Kepercayaan 
(Trust) 
17,333 17,648 -0,897 0,373 Tidak ada 
perbedaan 
Hasil 
Keseluruhan 
67,500 69,324 -1,726 0,089 Tidak ada 
perbedaan 
  Sumber : Data Primer diolah September 2018 
 
      Berdasarkan tabel 4.11 di atas dapat diketahui bahwa: 
1. Pada indikator Kecepatan (Speed) terlihat rata-rata kualitas layanan BRI 
mobile banking 16,466 dan kualitas layanan BSM mobile banking 17,621 
dengan nilai thitung -2,793 < ttabel (-1,997) dan nilai signifikasi (2-tailed) 
0,007 < 0,05 maka Ho ditolak atau ada perbedaan antara kualitas layanan 
BRI mobile banking dan kualitas layanan BSM mobile banking. 
2. Pada indikator Keamanan (Security) terlihat rata-rata kualitas layanan 
BRI mobile banking sebesar 16,100 dan kualitas layanan BSM mobile 
banking sebesar 16,783 dengan nilai thitung -1,791 > ttabel (-1,997) dan nilai 
signifikasi (2-tailed) 0,078 > 0,05 maka Ho diterima atau tidak ada 
perbedaan kualitas layanan BRI mobile banking dan BSM mobile 
banking. 
3. Pada indikator Keakuratan (Accuracy) terlihat rata-rata kualitas layanan 
BRI mobile banking sebesar 17,600 dan kualitas layanan BSM mobile 
banking sebesar 17,270 dengan nilai thitung 0,797 < ttabel (1,997) dan nilai 
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signifikasi (2-tailed) 0,429 > 0,05 maka Ho diterima atau tidak ada 
perbedaan kualitas layanan BRI mobile banking dan BSM mobile 
banking. 
4. Pada indikator Kepercayaan (Trust) terlihat rata-rata kualitas layanan BRI 
mobile banking sebesar 17,333 dan kualitas layanan BSM mobile banking 
sebesar 17,648 dengan nilai thitung -0,897 > ttabel (-1,997) dan nilai 
signifikasi (2-tailed) 0.373 > 0.05 maka Ho diterima atau tidak ada 
perbedaan kualitas layanan BRI mobile banking dan BSM mobile 
banking. 
 Secara keseluruhan terlihat rata-rata kualitas layanan BRI mobile 
banking sebesar 67,500 dan kualitas layanan BSM mobile banking sebesar 
69,323, dan diperoleh thitung -1,726 > ttabel (-1,997) dan nilai signifikasi (2-
tailed)  0,089 > 0,05 maka Ho diterima atau tidak ada perbedaan kualitas 
layanan BRI mobile banking dan BSM mobile banking. 
G. Hasil dan Pembahasan  
      Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan BRI mobile 
banking, kualitas layanan BSM mobile banking dan untuk mengetahui 
perbedaan kualitas layanan BRI mobile banking dan kualitas layanan BSM 
mobile banking. 
1. Kualitas Layanan BRI Mobile Banking 
            Melalui kuesioner yang telah disebar oleh peneliti dengan 
menggunakan perhitungan Skala Likert diperoleh nilai rata-rata sebagai 
berikut: 
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No Item SS S KS TS STS Total 
Skor 
∑ ∑*5 ∑ ∑*4 ∑ ∑*3 ∑ ∑*2 ∑ ∑*1  
1 P1 13 65 8 32 9 27 0 0 0 0 124 
2 P2 7 35 16 64 7 21 0 0 0 0 120 
3 P3 4 20 15 60 11 33 0 0 0 0 113 
4 P4 18 90 11 44 1 3 0 0 0 0 137 
Rata-rata 123,5 
a. Kualitas layanan BRI Mobile Banking pada indikator kecepatan 
(speed) diperoleh nilai rata-rata 123,5 dengan tingkat persentase 
82,3% dari yang diharapkan 100% atau berada pada tingkat kualitas 
kecepatan yang baik, dimana pertanyaan kecepatan akses layanan m-
banking memperoleh nilai 82,7% dilanjutkan pertanyaan kecepatan 
penerimaan informasi terbaru dari mobile banking memperoleh nilai 
80%, kemudian kecepatan penerimaan pesan konfirmasi dengan 
mobile banking memperoleh nilai 75,3%, dan pengehematan waktu 
dengan menggunakan layanan mobile banking memperoleh nilai 
tertinggi yaitu 91,3%. 
No Item SS S KS TS STS Total 
Skor 
∑ ∑*5 ∑ ∑*4 ∑ ∑*3 ∑ ∑*2 ∑ ∑*1  
1 P1 11 55 6 24 13 39 0 0 0 0 118 
2 P2 5 25 13 52 11 33 0 0 0 0 110 
3 P3 9 45 19 76 2 6 0 0 0 0 127 
4 P4 10 50 16 64 4 12 0 0 0 0 126 
Rata-rata 120,2 
b. Kualitas layanan BRI mobile banking pada indikator keamanan 
(security) diperoleh nilai rata-rata 120 dengan tingkat persentase 
80% dari yang di harapkan 100% atau berada pada tingkat kualitas 
keamanan yang baik, dimana pertanyaan keamanan dalam  
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menggunakan layanan m-banking memperoleh nilai 78,7% 
dilanjutkan pertanyaan mengenai tingkat gangguan penyusup dari 
pihak lain memperoleh nilai 73,3%, kemudian  kerahasiaan nasabah 
memperoleh nilai tertinggi yaitu 84,7% dan ketiadaan manipulasi 
informasi yang diterima nasabah memperoleh nilai 84%. 
No Item SS S KS TS STS Total 
Skor 
∑ ∑*5 ∑ ∑*4 ∑ ∑*3 ∑ ∑*2 ∑ ∑*1  
1 P1 14 70 12 52 3 9 0 0 0 0 131 
2 P2 13 65 15 60 2 6 0 0 0 0 131 
3 P3 16 80 13 52 1 3 0 0 0 0 135 
4 P4 12 60 17 68 1 3 0 0 0 0 131 
Rata-rata 132 
c. Kualitas layanan BRI mobile banking pada indikator keakuratan 
(accuracy) diperoleh nilai rata-rata 132 dengan tingkat persentase 
88% dari yang diharapkan 100% atau berada pada tingkat kualitas 
keakuratan yang sangat baik, dimana pertanyaan kesesuaian  
informasi yang diinginkan nasabah dengan yang didapat dari bank 
sama memperoleh nilai 87,3% dilanjutkan keakuratan dan ketepatan 
catatan transaksi memperoleh nilai 87,3%, kemudian kejelasan 
informasi yang diterima memperoleh nilai tertinggi yaitu 90%, dan 
kelengkapan fasilitas mobile banking sesuai dengan yang ada di bank 
tersebut, memperoleh nilai 87,3%. 
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No Item SS S KS TS STS Total 
Skor 
∑ ∑*5 ∑ ∑*4 ∑ ∑*3 ∑ ∑*2 ∑ ∑*1  
1 P1 15 75 11 44 4 12 0 0 0 0 131 
2 P2 11 55 17 68 2 6 0 0 0 0 129 
3 P3 11 55 17 68 2 6 0 0 0 0 129 
4 P4 12 60 17 68 1 3 0 0 0 0 131 
Rata-rata 130 
d. Kualitas layanan BRI mobile banking pada indikator kepercayaan 
(trust) diperoleh nilai rata-rata 130 dengan tingkat persentase 86,7% 
dari yang diharapkan 100% atau berada pada tingkat kualitas 
kepercayaan yang baik, dimana pertanyaan kepercayaan terhadap 
kredibilitas bank memperoleh nilai 87,3%, dilanjutkan kepercayaan 
terhadap fasilitas layanan m-banking memperoleh nilai 86%, 
kemudian kepercayaan terhadap teknologi yang digunakan dalam 
layanan m-banking memperoleh nilai 86%. dan transaksi melalui 
mobile banking dapat dipercaya memperoleh nilai 87,3%. 
 Secara keseluruhan kualitas layanan BRI mobile banking  diperoleh 
nilai rata-rata 126 dengan tingkat persentase 84% dari yang diharapkan 
100%, atau berada pada tingkat kualitas layanan yang baik. 
2. Kualitas Layanan BSM Mobile Banking 
      Melalui kuesioner yang telah disebar oleh peneliti dengan 
menggunakan perhitungan Skala Likert diperoleh nilai rata-rata sebagai 
berikut: 
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No Item SS S KS TS STS Total 
Skor 
∑ ∑*5 ∑ ∑*4 ∑ ∑*3 ∑ ∑*2 ∑ ∑*1  
1 P1 16 80 17 68 4 12 0 0 0 0 160 
2 P2 11 55 23 92 3 9 0 0 0 0 156 
3 P3 19 95 17 68 1 3 0 0 0 0 166 
4 P4 22 110 15 60 0 0 0 0 0 0 170 
Rata-rata 163 
a. Kualitas layanan BSM mobile banking pada indikator kecepatan 
(speed) diperoleh nilai rata-rata 163 dengan tingkat persentase 88,1% 
dari yang diharapkan 100% atau berada pada tingkat kualitas 
kecepatan yang baik, dimana pertanyaan kecepatan akses layanan m-
banking memperoleh nilai 86,4%, dilanjutkan pertanyaan kecepatan 
penerimaan informasi terbaru dari mobile banking memperoleh nilai 
84,3%, kemudian kecepatan penerimaan pesan konfirmasi dengan 
mobile banking memperoleh nilai 89,7%, dan penghematan waktu 
dengan menggunakan layanan mobile banking memperoleh nilai 
tertinggi yaitu 91,8%. 
No Item SS S KS TS STS Total 
Skor 
∑ ∑*5 ∑ ∑*4 ∑ ∑*3 ∑ ∑*2 ∑ ∑*1  
1 P1 15 75 18 72 4 12 0 0 0 0 159 
2 P2 3 15 15 60 19 57 0 0 0 0 132 
3 P3 23 115 13 52 1 3 0 0 0 0 170 
4 P4 14 70 21 84 2 6 0 0 0 0 160 
Rata-rata 155 
b. Kualitas layanan BSM mobile banking pada indikator keamanan 
(security) diperoleh nilai rata-rata 155 dengan tingkat persentase 
83,7% dari yang diharapkan 100% atau berada pada tingkat kualitas 
keamanan yang baik, dimana pertanyaan keamanan dalam  
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menggunakan layanan m-banking memperoleh nilai 85,9% 
dilanjutkan pertanyaan mengenai tingkat gangguan penyusup dari 
pihak lain memperoleh nilai 71,3% kemudian  kerahasiaan nasabah 
memperoleh nilai tertinggi yaitu 91,8%, dan ketiadaan manipulasi 
informasi yang diterima nasabah memperoleh nilai 86,4%. 
No Item SS S KS TS STS Total 
Skor 
∑ ∑*5 ∑ ∑*4 ∑ ∑*3 ∑ ∑*2 ∑ ∑*1  
1 P1 22 110 9 36 6 18 0 0 0 0 164 
2 P2 12 60 21 84 3 9 0 0 0 0 153 
3 P3 14 70 20 80 2 6 0 0 0 0 156 
4 P4 17 85 17 68 3 9 0 0 0 0 162 
Rata-rata 158,7 
c. Kualitas layanan BSM mobile banking pada indikator keakuratan 
(accuracy) diperoleh nilai rata-rata 158,7 dengan tingkat persentase 
85,7% dari yang diharapkan 100% atau berada pada tingkat kualitas 
keakuratan yang baik, dimana pertanyaan kesesuaian  informasi yang 
diinginkan nasabah dengan yang didapat dari bank sama 
memperoleh nilai tertinggi yaitu 88,6%, dilanjutkan keakuratan dan 
ketepatan catatan transaksi memperoleh nilai 82,7%, kemudian 
kejelasan informasi yang diterima memperoleh nilai 84,3%, dan 
kelengkapan fasilitas mobile banking sesuai dengan yang ada di bank 
tersebut memperoleh nilai 87,5%. 
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No Item SS S KS TS STS Total 
Skor 
∑ ∑*5 ∑ ∑*4 ∑ ∑*3 ∑ ∑*2 ∑ ∑*1  
1 P1 13 65 23 92 1 3 0 0 0 0 160 
2 P2 18 90 18 72 1 3 0 0 0 0 165 
3 P3 15 75 21 84 1 3 0 0 0 0 162 
4 P4 20 100 15 60 2 6 0 0 0 0 166 
Rata-rata 163,2 
d. Kualitas layanan BSM mobile banking pada indikator kepercayaan 
(trust) diperoleh nilai rata-rata 163,2 dengan tingkat persentase 
88,2% dari yang diharapkan 100% atau berada pada tingkat kualitas 
kepercayaan yang baik, dimana pertanyaan kepercayaan terhadap 
kredibilitas bank memperoleh nilai 86,4% dilanjutkan kepercayaan 
terhadap fasilitas layanan m-banking memperoleh nilai 89,1%, 
kemudian kepercayaan terhadap teknologi yang digunakan dalam 
layanan m-banking memperoleh nilai 87,5%, dan transaksi melalui 
mobile banking dapat dipercaya memperoleh nilai tertinggi yaitu 
89,7%. 
 Secara keseluruhan kualitas layanan BSM mobile banking 
diperoleh nilai rata-rata 160 dengan tingkat persentase 86,4% dari yang 
diharapkan 100%, atau berada pada tingkat kualitas layanan yang baik. 
 
3. Perbandingan Kualitas Layanan BRI Mobile Banking dan Kualitas 
Layanan BSM Mobile Banking 
a. Indikator Kecepatan (Speed)  
      Hasil pengujian Independent Samples t Test melalui hasil 
perhitungan yang dilakukan dengan SPSS 24 pada indikator 
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kecepatan (speed) terlihat Mean / rata-rata tingkat kualitas layanan 
BRI mobile banking 16,466 dan tingkat kualitas layanan BSM 
mobile banking 17,621 dengan nilai thitung -2,793 <  ttabel -1,997 dan 
nilai signifikasi.(2-tailed) 0,007 < 0,05 maka dapat disimpulkan 
bahwa Ho ditolak atau ada perbedaan antara kualitas layanan BRI 
mobile banking dan kualitas layanan BSM mobile banking pada 
indikator kecepatan.    
 Dari hasil di atas, maka dapat dilihat pada indikator kecepatan 
(speed) terdapat perbedaan antara BRI mobile banking dan BSM 
mobile banking, dimana perbedaan tersebut menurut peneliti 
berdasarkan hasil observasi dan wawancara yaitu pada BRI mobile 
banking apabila ingin melakukan transkasi, cek saldo, cek info lokasi 
atm, info merchant dan lainnya, tidak hanya menggunakan jaringan 
internet, melainkan ada beberapa yang melalui pengiriman SMS, 
seperti melakukan transfer, cek saldo dan segala macam bentuk 
pembayaran, oleh karena itu nasabah wajib harus selalu memiliki 
pulsa yang cukup untuk dapat melakukan aktifitas pada layanan BRI 
mobile banking, hal itu ternyata menjadi salah satu penghambat bagi 
nasabah yang saat tidak memiliki pulsa yang cukup waktu 
melakukan transaksi, seperti yang pernah dialami oleh Endah Lestari 
mahasiswi jurusan Biologi angkatan 2014 sebagai pengguna m-
banking BRI berpendapat bahwa: 
      “pengalaman yang pernah terjadi saat saya menggunakan BRI 
mobile banking, yaitu gagal tansfer dikarenakan pulsa yang tidak 
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mencukupi, sehingga tidak ada balasan apapun dari pihak BRI, dan 
hal itu ternyata membuat saya sedikit terhambat karena harus ke 
counter terlebih dahulu untuk melakukan pembelian pulsa.”
130
 
 
 Sedangkan BSM mobile banking spenuhnya menggunakan 
jaringan internet, jadi tidak ada hal yang perlu dikhawatirkan untuk 
harus selalu memiliki pulsa pada sim card nasabah saat mengakses 
layanan bsm mobile banking, karena untuk kecepatan akses itu 
sendiri hanya menggunakan jaringan GPRS pun sudah dapat 
mengakses layanan m-banking, apalagi sekarang yang sudah banyak 
menggunakan jaringan 4G yang memiliki kualitas jaringan internet 
yang lebih cepat. 
b. Indikator Keamanan (Security)  
      Hasil pengujian Independent Sample t Test melalui hasil 
perhitungan yang dilakukan dengan SPSS 24 pada indikator 
keamanan (security) terlihat Mean / rata-rata tingkat kualitas layanan 
BRI mobile banking 16,100 dan tingkat kualitas layanan BSM 
mobile banking 16,783 dengan nilai thitung -1,791 > ttabel -1,997 dan 
nilai signifikasi.(2-tailed) 0,078 > 0,05 maka dapat disimpulkan 
bahwa Ho diterima atau tidak ada perbedaan antara kualitas layanan 
BRI mobile banking dan kualitas layanan BSM mobile banking pada 
indikator keamanan.  
 Terdapat empat pertanyan yang diajukan kepada responden 
dalam setiap indikator keamanan yaitu keamanan dalam 
                                                           
130 Endah Lestari, Wawancara dengan Mahasiswi Jurusan Biologi Pengguna BRI m-
banking, Bandar Lampung ,31 Juli 2018. 
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menggunakan layanan mobile banking, tingkat gangguan penyusup 
dari pihak lain, kerahasiaan nasabah, dan ketiadaan manipulasi 
informasi yang diterima nasabah. 
      Adapun hasil di atas didukung dari hasil observasi dimana pada 
indikator keamanan (security) menunjukan tidak ada perbedaan, 
artinya kualitas layanan BRI mobile banking dan BSM mobile 
banking keduanya sama-sama memiliki keamanan yang ketat. karena 
bank adalah suatu lembaga keuangan yang fungsi utamanya 
menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat, tentu bank akan 
sangat menjaga keamanan dan kerahasiaan seluruh asset dan data 
nasabahnya agar tidak mudah dicuri oleh orang lain, seluruh data 
nasabah dan segala catatan transaksi nasabah disimpan dalam core 
banking sistem, dimana Core Banking System (CBS) adalah aplikasi 
inti yang merupakan jantung dari sebuah bank, jadi seluruh akses 
sistem perbankan yang dilakukan secara online (real-time), baik pada 
internet banking maupun mobile banking akan melalui akses ke core 
banking, jadi seluruh data dan rekening nasabah serta seluruh catatan 
transaksi nasabah akan terjaga dengan aman di core banking system. 
 Persamaan lain dari BRI mobile banking dan BSM mobile 
banking  yaitu terdapat sistem keamanan berupa pin pada aplikasi 
saat nasabah ingin melakukan pengecekan saldo maupun transfer 
dana. 
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c. Indikator Keakuratan (Accuracy)  
      Hasil pengujian Independent Sample t Test  melalui hasil 
perhitungan yang dilakukan dengan SPSS 24 Pada indikator 
keakuratan (accuracy) terlihat Mean / rata-rata tingkat kualitas 
layanan BRI mobile banking 17,600 dan tingkat kualitas layanan 
BSM mobile banking 17,270 dengan nilai thitung 0,797 <  ttabel 1,997 
dan nilai signifikasi.(2-tailed) 0,429 > 0,05 maka dapat disimpulkan 
bahwa Ho diterima atau tidak ada perbedaan antara kualitas layanan 
BRI mobile banking dan kualitas layanan BSM mobile banking pada 
indikator keakuratan. 
      Terdapat empat pertanyan yang diajukan kepada responden 
dalam setiap indikator keakuratan yaitu kesesuaian informasi yang 
diinginkan nasabah dengan yang didapat dari bank sama, keakuratan 
dan ketepatan catatan transaksi, kejelasan informasi yang diterima, 
dan kelengkapan fasilitas mobile banking sesuai dengan yang ada di 
bank tersebut. 
      Hasil di atas didukung dari hasil observasi dan wawancara yang 
dilakukan oleh peneliti, seperti pertanyaan tentang kejelasan 
informasi yang diterima, Menurut Arfa Havilla pengguna BSM 
mobile banking mengatakan: 
      “BSM mobile banking sudah menjadi aplikasi yang sangat 
penting bagi saya untuk melakukan segala kegiatan transaksi, 
seperti melalukan pembelian token PLN dll, tapi ada satu fitur dari 
bsm mobile banking yang bagi saya menarik, yaitu informasi produk 
dan promo yang ditawarkan pada nasabah, jadi aktifitas saya saat di 
dalam m-banking tidak hanya melakukan transaksi, melainkan 
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membaca setiap informasi terbaru yang di berikan oleh pihak bsm, 
karena menurut saya informasi nya sangat bagus, menarik, dan jelas 
”
131
 
      Dan menurut Afiful Ichwan pengguna BRI mobile banking 
mengatakan: 
      “menurut saya karena saya sudah lama menjadi nasabah BRI 
tentu untuk soal kejelasan informasi, sejauh ini tidak ada yang 
buruk, baik dari segi pelayanan,maupun informasi pembayaran, dan 
bagi saya seluruh fasilitas yang ada pada bri mobile banking sudah 
cukup lengkap dan jelas”.
132
 
 
      Dari hasil wawancara kepada kedua nasabah di atas maka 
peneliti dapat menyimpulkan bahwa pada indikator keakuratan untuk 
kedua mobile banking di atas yaitu sama-sama memberikan kualitas 
yang baik bagi nasabahnya, artinya walaupun setiap nasabah 
memiliki persepsi yang berbeda, apabila kedua bank tersebut selalu 
memberikan pelayanan yang prima, tentu semua nasabah akan 
merasa senang, baik itu pelayanan secara langsung maupun 
pelayanan melalui mobile banking.  
d. Indikator Kepercayaan (Trust)  
      Hasil pengujian Independent Sample t Test melalui hasil 
perhitungan yang dilakukan dengan SPSS 24 pada indikator 
kepercayaan (trust) terlihat Mean / rata-rata tingkat kualitas layanan 
BRI mobile banking 17,333 dan tingkat kualitas layanan BSM 
mobile banking 17,648 dengan nilai thitung -0,897 >  ttabel -1,997 dan 
                                                           
131 Arfa Havilla, Wawancara Pada Mahasiswi Jurusan Bkpi Pengguna BSM m-banking, 
Bandar Lampung ,31 Juli 2018. 
132 Afiful Ichwan, Wawancara Pada Mahasiswa Perbankan Pengguna BRI m-banking, 
Bandar Lampung, 10 Agustus 2018. 
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nilai signifikasi.(2-tailed) 0,373 > 0,05 maka dapat disimpulkan 
bahwa Ho diterima atau tidak ada perbedaan antara kualitas layanan 
BRI mobile banking dan kualitas layanan BSM mobile banking pada 
indikator kepercayaan.  
      Terdapat empat pertanyan yang diajukan kepada responden 
dalam setiap indikator kpercayaan yaitu kepercayaan terhadap 
kredibilitas bank, kepercayaan terhadap fasilitas layanan mobile 
banking, kepercayaan terhadap teknologi yang digunakan dalam 
layanan m-banking. 
      Adapun hasil di atas didukung dari hasil observasi dimana pada 
indikator kepercayaan (trust) menunjukan tidak ada perbedaan, 
artinya kualitas layanan BRI mobile banking dan BSM mobile 
banking keduanya sama-sama memiliki tingkat kepercayaan yang 
tinggi bagi para nasabahnya, seperti wawancara yang telah dilakukan 
pada mahasiswi Jurusan Matematika dengan memberikan pertanyaan 
terkait indikator kepercayaan, Devi Heryana mengatakan:  
 ‘’menurut saya untuk soal kepercayaan pada layanan mobile 
banking, itu sudah menjadi pilihan bagi setiap nasabah, kalau saya 
sendiri percaya pada pelayanan yang ada pada bank BRI, karena 
saya sudah cukup lama menjadi nasabah BRI dan alhamdulillah 
juga selama menggunakan fasilitas layanan BRI m-banking tidak 
pernah ada yang mengecewakan  sampai saat ini.
133  
 
 Berdasarkan hasil wawancara di atas maka peneliti dapat 
memberikan kesimpulan bahwa kepercayaan memang sudah menjadi 
                                                           
133 Devi Heryana, Wawancara Pada Mahasiswi Jurusan MTK Pengguna BRI m-banking, 
Bandar Lampung , 4 Agustus 2018. 
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pilihan masing-masing bagi setiap nasabah, baik pada nasabah BRI 
maupun nasabah BSM, namun lembaga perbankan sudah menjadi 
kewajiban untuk memberikan pelayanan yang terbaik untuk menjaga 
kepercayaan nasabahnya, terutama dalam layanan mobile banking, 
karena nasabah dilayani melalui sistem, tentu hal tersebut harus 
selalu diperhatikan dalam melakukan pemeliharaan sistem, karena 
dikhawatirkan terjadinya gangguan atau eror pada salah satu fasilitas 
yang terdapat pada layanan BRI m-banking maupun BSM m-
banking. 
      Hasil secara keseluruhan pengujian Independent Sample t test  melalui 
hasil perhitungan yang dilakukan dengan SPSS 24 terlihat Mean / rata-
rata tingkat kualitas layanan BRI mobile banking 67,500 dan tingkat 
kualitas layanan BSM mobile banking sebesar 69,324 dengan nilai thitung   
-1,726 > ttabel -1,997 dan nilai signifikasi.(2-tailed) 0,089 > 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa Ho diterima atau tidak ada perbedaan antara 
kualitas layanan BRI mobile banking dan tingkat kualitas layanan BSM 
mobile banking. 
      Hasil di atas diperoleh dari hasil observasi dan perhitungan secara 
statistik, dimana secara keseluruhan menunjukan tidak ada perbedaan 
antara kualitas layanan BRI mobile banking dan BSM mobile banking. 
adapun analisis tersebut sudah dijelaskan pada setiap indikator di atas, 
dan sejauh ini peneliti melakukan observasi dan wawancara kepada 
beberapa pengguna BRI mobile banking dan BSM mobile banking, sangat 
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jarang ditemukan terjadinya peretasan dalam keamanan, gangguan pada 
fitur layanan mobile banking maupun kekecewaan pada nasabah yang 
menggunakan layanan mobile banking, sehingga peneliti dapat 
memberikan kesimpulan bahwa BRI mobile banking dan BSM mobile 
banking keduanya sama-sama memiliki tingkat kualitas layanan yang 
baik, adapun dari segi fasilitas, tingkat keamanan, maupun tingkat 
kepercayaan nasabah. 
  
  
95 
 
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN  
 
A. Kesimpulan 
      Berdasarkan hasil penelitian mengenai perbandingan kualitas layanan BRI 
mobile banking dan kualitas layanan BSM mobile banking, dapat diambil 
kesimpulan: 
1. BRI mobile banking secara keseluruhan telah memenuhi indikator 
layanan yang berkualitas baik, adapun diperoleh hasil dari jawaban 
responden pada kuesioner berdasarkan keseluruhan perhitungan 
mendapatkan nilai rata-rata 126 dengan tingkat persentase 84% dari yang 
diharapkan 100%, sehingga dalam hal ini peneliti dapat menyimpulkan 
dari empat indikator diatas menunjukan bahwa kualitas layanan BRI 
mobile banking memiliki kualitas layanan yang baik dengan tingkat 
persentase 84%. 
2. BSM mobile banking secara keseluruhan telah memenuhi indikator 
layanan yang berkualitas baik, adapun hasil yang diperoleh dari jawaban 
responden pada kuesioner berdasarkan keseluruhan perhitungan dari 
empat indikator mendapatkan nilai rata-rata 160 dengan tingkat 
persentase 86,4% dari yang diharapkan 100%, sehingga dalam hal ini 
peneliti dapat menyimpulkan bahwa kualitas layanan BSM mobile 
banking memiliki kualitas layanan yang baik dengan tingkat persentase 
86,4%. 
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3. Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan analisis yang telah 
dilakukan peneliti menunjukan bahwa secara keseluruhan kualitas layanan 
BRI mobile banking dan BSM mobile banking pada indikator kecepatan, 
keamanan, keakuratan dan kepercayaan, hanya terdapat satu perbedaan, 
yaitu pada indikator kecepatan, dimana BRI mobile banking karena dalam 
pengoperasiannya menggandengkan sms banking, tentu nasabah 
diwajibkan untuk selalu memiliki pulsa dalam melakukan hal berikut, 
sperti transfer, pengecekan saldo dan melakukan pembayaran, selain itu 
fasilitas lainnya di akses menggunakan internet, dan hal itu pernah 
menjadi keluhan dan penghambat bagi nasabah yang memiliki jaringan 
internet namun saat tidak ada pulsa, sedangkan pada BSM mobile 
banking seluruh akses pada layanan sepenuhnya menggunakan internet, 
sehingga nasabah dapat lebih mudah, praktis, dan tidak harus memiliki 
pulsa saat mengakses BSM mobile banking, karena BSM mobile banking 
tidak menggandengkan SMS banking dalam seluruh pengoperasiannya. 
Dari perbedaan di atas dapat diketahui bahwa pada indikator kecepatan 
BSM lebih baik dari pada BRI mobile banking, selain itu tidak ada 
perbedaan pada indikator lainnya, sehingga diperoleh hasil secara 
keseluruhan melalui pengujian Independent Sample t test  terlihat Mean / 
rata-rata tingkat kualitas layanan BRI mobile banking 67,500 dan tingkat 
kualitas layanan BSM mobile banking sebesar 69,324, dengan diperoleh 
thitung -1,726 > ttabel -1,997 dan nilai signifikasi.(2-tailed) 0,089 > 0,05 
maka Ho diterima atau tidak ada perbedaan antara kualitas layanan BRI 
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mobile banking dan kualitas layanan BSM mobile banking, sehingga 
peneliti dapat menyimpulkan bahwa layanan BRI mobile banking dan 
BSM mobile banking secara keseluruhan keduanya memiliki kualitas 
layanan yang baik. Dimana baik dalam hal ini menurut kamus Websters New 
Twentieth Century Dictionary, dikatakan bahwa baik adalah suatu yang 
menimbulkan rasa keharuan dalam kepuasan, kesenangan, persesuaian dan 
seterusnya.70 
B. Saran  
      Saran-saran yang dapat diberikan sebagai tindak lanjut dari hasil penelitian 
sebagai berikut: 
1. Bagi Bank BRI diketahui pada seluruh fasilitas layanan mobile banking saat 
ini sudah cukup baik, namun harapan kedepannya akses layanan BRI mobile 
banking dapat sepenuhnya menggunakan internet, agar tidak lagi 
menggandengkan sms banking di dalam mobile banking, karena hal itu 
untuk mempermudah nasabah yang tidak memiliki pulsa sekaligus 
meningkatkan keamanan pada akun nasabah. 
2. Bagi Bank Mandiri Syariah diketahui sejauh ini dari tingkat keamanan, 
kecepatan, keakuratan dan kepercayaan nasabah pada m-banking sudah 
cukup baik, namun harapan untuk kedepannya dapat lebih ditingkatkan lagi, 
terutama pada fasilitas terbaru yang belum maksimal dalam 
pengoperasiannya, seperti fasilitas QR pay dan buka rekening tabungan 
mabrur. 
                                                           
70
 McKechnie, Jean L, Websters New Twentieth Century Dictionary (New York: The World 
Publishing Company, 1962), h. 239. 
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3. Bagi mahasiswa pengguna m-banking BRI maupun Mandiri, diharapkan 
untuk tetap berhati hati dan selalu menjaga keamanan pada akun mobile 
banking yang dimiliki, terutama pengguna BRI m-banking yang pada dasar 
pengoperasiannya melalui sms banking untuk lebih berhati hati terhadap 
penyadapan data melalui SMS, dan jangan lupa untuk selalu menghapus 
transaksi yang masih tersimpan dalam kotak keluar SMS. 
4. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mengidentikasi indikator-indikator 
lainnya yang dapat membandingkan antara kualitas layanan mobile banking 
BRI dan Mandiri Syariah, hal ini bertujuan untuk melengkapi dan 
menyempurnakan penelitian sebelumnnya serta memberikan pengetahuan 
yang lebih dalam pada pembaca kedepannya.  
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